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Señores del jurado calificador: 
 
Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de Grados y Títulos para la 
elaboración y la sustentación de la Tesis de la sección de Postgrado de la 
Universidad “César Vallejo”, para optar el grado de Maestría en Gestión Pública, 
presento la tesis titulada: “Sistema de gestión de la calidad en la satisfacción laboral 
del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018” La investigación tiene la 
finalidad de determinar la incidencia de Sistema de gestión de la calidad en la 
satisfacción laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018. 
El documento consta de los siguientes capítulos: el primer capítulo denominado 
introducción, en la cual se describen la realidad problemática, trabajos previos, 
teorías relacionadas al tema, formulación del problema, las justificaciones del 
estudio, las hipótesis y los objetivos. El segundo capítulo denominado método, el 
cual comprende el diseño de investigación; la operacionalización de las variables; la 
población y muestra; las técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad; los métodos de análisis de datos, y los aspectos éticos. En el tercer 
capítulo, se encuentran los resultados. El cuarto capítulo, la discusión. En el quinto 
capítulo las conclusiones. En el sexto capítulo las recomendaciones. En el séptimo 
capítulo las referencias. Por último los anexos. 
Espero señores miembros del jurado que esta investigación se ajuste a las 
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La investigación presentó como objetivo Determinar la incidencia de Sistema de 
gestión de la calidad en la satisfacción laboral del personal de la Municipalidad de 
San Isidro, Lima 2018, realizado con el propósito de encontrar el impacto real desde 
la percepción de los trabajadores sobre los aspectos implementados en la gestión 
durante estos últimos 10 años. 
Estudio realizado tomando los fundamentos del enfoque positivista cuantitativo, 
en el tipo de estudio básico, de diseño no experimental, transversal, correlacional 
causal con el método hipotético deductivo, analizando las percepciones de una 
muestra intencional de trabajadores de la Municipalidad, a quienes se les aplico dos 
instrumentos validados a criterio de jueces y dictaminados su alta confiabilidad por 
Alpha de Cronbach. 
Mediante la prueba de regresión ordinal en la prueba de estimación de los 
parámetros el valor Chi-cuadrado de Wald es de 13,100 y con un grado de libertad y 
una significancia igual a 0,000295 es menor a 0,05 por tanto se rechaza a la 
hipótesis nula determinando que gestión de calidad incide significativamente en la 
Satisfacción laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018. 
 






The objective of the research was to determine the incidence of the Quality 
Management System on the job satisfaction of the personnel of the Municipality of 
San Isidro, Lima 2018, with the purpose of finding the real impact from the perception 
of the workers on the implemented aspects. in management during these past 10 
years. 
Study taking the fundamentals of the positivist approach to quantitatively, in the 
kind of basic study, not experimental, correlational, causal design with the 
hypothetical-deductive method, by analyzing the perceptions of an intentional sample 
of workers of the municipality, who apply two instruments validated at the discretion of 
judges and audited its high reliability by Cronbach's Alpha. 
By means of the ordinal regression test in the parameter estimation test, the 
Wald's Chi-square value is 13,100 and with a degree of freedom and a significance 
equal to 0.000295 is less than 0.05, so the null hypothesis is rejected determining that 
quality management has a significant impact on the job satisfaction of the personnel 
of the municipality of San Isidro, Lima 2018 
 




















1.1. Realidad problemática 
 
Desde la concepción de los niveles de la calidad como un estándar mundial de 
desempeño y del grado de la producción, las grandes corporaciones e industrias 
incorporaron, los procedimientos de gestión en toda la estructura funcional, partiendo 
de los aportes de la tendencia de la calidad surgida por los años 40 hasta los últimos 
consensos que generan la alta competitividad, en el proceso dinámico del mundo 
económico y social, con la estructura del intercambio comercial con el impulso que 
generó la globalización y la implementación de los tratados entre los diversos países 
del mundo. 
Los aspectos descritos, generaron los sistemas de reconversión y del 
comportamiento de las personas, dado que la implementación del enfoque de la 
calidad, hizo que también los trabajadores modifiquen su actuar, para asumir el 
enfoque por competencias, basado en el mejor despliegue de sus acciones 
operativas para realizar las distintas funciones, siendo este factor el que lleva más 
tiempo de consolidar y de generar altos niveles de resistencia al cambio de régimen 
e involucramiento con los objetivos institucionales. 
En ese sentido, Sánchez, Fuentes y Artacho, (2008) sustentadose en el informe 
de la Internacional Survey Research de los años, 1995, 1998 y 2001, hace un 
análisis y comparación de evolución realizado entre los años 1995, 1998 y 2001 
sobre la satisfacción laboral de España frente a otros países dio por resultado lo 
siguiente: Japón con 44 %, 43% y 45%; Alemania con 61%, 58% y 61%; Reino Unido 
con 53%, 54% y 56%; Estados Unidos con 58%, 61% y 62%; China con 55%, 58% y 
59%; Canadá con 63%, 64% y 64%; Francia con 57%, 56% y 55%; Italia con 54% 
56% y 55%; España con 57%, 59% y 58%, y Brasil 68% y 65% (1998 y 2001) 
respectivamente. 
Asimismo, tomando como datos la información de la empresa Trabajando en 
una encuesta realizada a 2050 peruanos a nivel nacional arrojo un resultado que el 
76% de los peruanos de forma negativa respondieron ante la pregunta ¿Eres Feliz 
en tu trabajo?, de ese puntaje parcial de porcentaje el  22% menciona que es debido 
a que su trabajo no es desafiante, 20% menciona que el clima laboral no es buena, 
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19% menciona que su jefe no tiene un buen liderazgo, 12% menciona que se 
encuentran insatisfechos con su remuneración, 10% menciona que en la empresa 
que trabaja no le retribuyen sus logros, 10% menciona que lo atribuye a que no 
siente que puede aportar nuevas ideas, 7% menciona que la organización no le dan 
posibilidades para poder lograr ascender (“Satisfacción laboral,” 2016). 
Por otro lado, En un estudio que realizó la empresa Supera en el mes de abril y 
finalmente otra en el mes de junio del año 2014 en Arequipa, Lima y Chiclayo. Con 
una muestra de 1500 trabajadores pertenecientes a la línea de orden primera, 
segunda y tercera del sector bancario, minería, retail, servicios y telecomunicaciones. 
Dicho estudio arrojo un resultado que el 45% de trabajadores no se siente feliz 
cuando labora en su empresa, de ellos una mayoría afirmaron que probablemente se 
debe a problemas de clima laboral, el 52% de los encuestados indicaron sentir que 
sus ideas y opiniones son “poco valoradas” en contraparte que solo el 7% se sienten 
“muy valoradas”, el 52% de los encuestados indicaron que la comunicación con el 
jefe directo indico que es “bajo” mientras que el 40% lo califica de “bueno” y solo el 
8% de “excelente”, el 41% de los encuestados indicaron que el apoyo que reciben en 
sus trabajos para alcanzar los objetivos es “bajo”, mientras que el 28% lo considera 
“bueno” y el 21% “excelente”, el 47% de los encuestados indicaron con respecto al 
líder que su liderazgo y compromiso con la visión de la organización lo catalogaron 
como “bajo” mientras que el 44% lo cataloga como “bueno” y el 9% “excelente”, el 
47% de los encuestados indicaron que con respeto a los salarios es “bajo” mientras 
que el 45% lo considera “bueno” y el 8% “excelente” (“El 45% de trabajadores,” 
2014). 
En cuanto a la dinámica de desarrollo organizacional, la misma que ha 
involucrado a las distintas instituciones, organizaciones y empresas a insertarse en el 
mundo competitivo, conllevó a generar condiciones de implementación basado en las 
normas de calidad, donde los servicios, producción, producto, sistemas comerciales, 
generación de la capacidad humana, este en función a la dinámica evolutiva del 
sistema comercial y desarrollo económico, donde la concepción general es que una 
organización que no se adapte a las nuevas estructuras de gestión, está condenado 
al fracaso y a estar fuera del nivel de exigencia social. 
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En el Perú, también las organizaciones privadas han impulsado en sus 
estructuras orgánicas, los cambios necesarios para desarrollar sus potencialidades 
en el nivel que requiere para la realización de los intercambios comerciales, de este 
modo, los trabajadores también asumieron nuevos retos y se acreditaron en la 
gestión moderna y manejo de la tecnología, para la optimización de las funciones. 
Según el reporte de Según el Instituto Nacional de Calidad (INACAL) indica que 
en el año 2014, 1076 empresas peruanas tienen una certificación ISO, de este total 
un 73% cuentan con la ISO 9001(Sistema de Gestión de la Calidad−Requisitos), el 
cual es un sistema de gestión eficiente que asegura mejores productos o servicios 
(“Número de empresas,” 2016), Asimismo, en otra estadística en el año 2017 del 
mismo instituto indica que tan solo el 1% de las organizaciones que son netamente 
de la parte privada obtuvieron una certificación bajo los estándares de la ISO 9001, 
en donde que dicha certificación da un respaldo de validación de una gestión en 
calidad. Al respecto, en el año 2017 contaban con un aproximado de 1.329 empresas 
que lograron certificarse en un ISO (ISO 9001 e ISO 14001), teniendo como un 
universo total de 1 382 899 empresas que son formales y que se encontraron activas 
en el Perú (“Solo el 1%,” 2017). 
En el sector público, la implementación del sistema de gestión de la calidad en 
adelante se llamará SGC, pasa por el modelo de gestión que impulsa el estado 
peruano dentro del proceso de Modernización del estado iniciado en el año 2002 a 
razón de la publicación y cuando se promulgó la normatividad siendo esta la Ley n.° 
27658−Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado, con la cual se 
implementó los lineamientos de política para superar los estados críticos de la 
burocracia e implementar los conceptos de la teoría estructuralista funcional de la 
gestión administrativa, en la cual el desarrollo del trabajador debe ser un proceso 
gradual y meritocrático, basado en la acreditación de sus competencias, así como en 
los resultados positivos esperados por la evaluación de su desempeño. 
La Municipalidad de San Isidro se caracteriza por tratar de estar siempre a la 
vanguardia, es así que una estrategia de mejora fue implantar el Sistema de Gestión 
de la Calidad ISO 9001, hecho logrado en el año 2010, certificándose bajo la norma 
ISO 9001:2008 con dos procesos y de esta forma da inicio a un tipo de gestión que 
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da credibilidad ante los vecinos, contribuyentes, administrados y/o ciudadanos. Estos 
procesos en su mayoría están contenidos en el TUPA (Texto Único de 
Procedimientos Administrativos) y a los servicios que la Municipalidad brinda de 
manera gratuita. En el año 2017 la Municipalidad logra migrar sus procesos a la 
norma ISO 9001 en su versión 2015. Actualmente, hasta el corte del año 2018 la 
Municipalidad de San Isidro tiene implantado catorce (14) procesos certificados bajo 
los lineamientos de la norma ISO 9001:2015. Que anualmente realiza una auditoria 
interna, y una auditoria externa de certificación o recertificación de ser el caso, con la 
finalidad de corroborar la eficacia de la implantación del SGC. Asimismo, se 
incorporó los lineamientos de Servir con el componente de Gestión de rendimiento 
que por primera vez utilizó los insumos basados en una gestión por procesos. 
Finalmente, la Municipalidad de San Isidro tiene implantado Buenas Prácticas en 
Gestión Pública, de todo ello se puede decir que tiene un buen estándar de gestión. 
Asimismo, La Municipalidad de San Isidro en su data histórica cuenta con la 
siguiente información en relación a sus trabajadores según su régimen: en el 2015 (al 
31 diciembre) tuvo a 1893 trabajadores de régimen CAS, 145 trabajadores de 
régimen DL. 276 y 73 trabajadores de régimen DL. 728; en el 2016 (al 31 diciembre) 
tuvo a 1930 trabajadores de régimen CAS, 144 trabajadores de régimen DL. 276 y 71 
trabajadores de régimen DL. 728; en el año 2017 (al 31 diciembre) tuvo a 2035 
trabajadores de régimen CAS; 146 trabajadores de régimen DL. 276 y 69 
trabajadores de régimen DL. 728, y para el año 2018 (al 31 octubre) se encuentran 
con 1978 trabajadores de régimen CAS, 165 trabajadores de régimen DL. 276 y 79 
trabajadores de régimen DL. 728. Como se puede apreciar la Municipalidad cuenta 
con una población considerable de servidores para su funcionamiento, en ese 
sentido, al ser una organización que presta servicios, su capital y eslabón más 
importante es su recurso humano, de ello depende que se dé un servicio de calidad a 
los vecinos, contribuyentes, administrados y/o ciudadanos. De ahí surge la necesidad 
de mantener la continuidad de sus trabajadores a través de su satisfacción laboral. 
Por lo expuesto, siguiendo los procedimientos de la determinación de la calidad 
en el factor de recursos humanos, este estudio tiene el propósito de determinar la 
incidencia del Sistema de Gestión de la Calidad en la satisfacción laboral, según la 
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percepción del personal; es así que este presente trabajo de investigación pretendió 
corroborar dicha causalidad. 
 
1.2. Trabajos previos 
 
Como bien se ha descripto, existen en el ámbito nacional e internacional diversos 
estudios, de carácter teórico, y empírico que refrendan la necesidad de analizar los 
factores de incidencia especialmente en los niveles de satisfacción del trabajador, ya 
que se considera que la felicidad laboral hace que un trabajador tenga la disposición 
al cambio continuo, a la identificación con la institución u organización, siendo un 
elemento altamente comprometido con los fines de producción y la filosofía de la 
empresa convirtiéndose en el valioso capital. 
 
1.2.1. Trabajos previos internacionales 
 
En Venezuela García (2016) expuso en la Universidad de Zulia el informe de 
investigación de maestría denominada La cultura organizacional y la satisfacción 
laboral de los servidores públicos de una institución educativa, siendo este el 
propósito de establecer la relación entre cultura organizacional y satisfacción laboral 
de las personas que integran la institución analizada, en la cual emplea el método de 
investigación dentro del enfoque positivista el diseño descriptiva correlacional, 
denominado de campo realizado en tiempo único, en la cual tomo datos de 50 
integrantes de la institución a través de una encuesta con la cual se administró los 
instrumentos encontrando como resultados que existen niveles intermedios de 
cultura y satisfacción lo que indica que de acuerdo al nivel de cultura que presentan 
los trabajadores se establece el nivel de satisfacción, interpretándose que si la 
cultura es media también existe una tendencia de satisfacción media, concluyendo 
que sí existe una correlación que tiende a ser positiva de magnitud fuerte entre la 
cultura organizacional y el grado de satisfacción laboral dado el coeficiente de 
correlación Spearman de 0,899*, teniendo una significancia de 0.01 bilateral. 
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Gonzáles (2015) en la tesis titulada Investigaciones sobre calidad, organización 
y satisfacción laboral en la universidad pública española, desarrollada en la 
Universidad del País de Vasco-España, tuvo por objetivo describir las modificaciones 
que se están realizando en los modelos organizativos, de gestión y de gobierno de 
las universitarias públicas, y juzgar su racionalidad y su eficacia; valorar la 
predisposición de los académicos que laboran en las universidades públicas 
españolas en dirección a determinados cambios organizativos; asentir los efectos de 
todos los cambios en la satisfacción laboral de los académicos; describir los efectos 
de los cambios de estructura organizacional que tuvieron las universidades 
estudiadas; y detallar las reacciones de estos últimos, valorando el efecto que 
pudieran tener en la eficacia de las reformas. Basado bajo el enfoque eminentemente 
cuantitativo. El marco de la muestra estuvo conformada por 99 203 profesores que 
están repartidos en 47 universidades, con una muestra de 3090 de profesores a 
quienes se aplicó cuestionario. Tuvo como resultado que la satisfacción laboral de un 
académico puede estar sujeto a la medida en que las políticas y programas de las 
instituciones universitarias son similares con sus nociones de calidad. Se concluye 
que cuando aumenta la edad de los académicos de ello disminuye su propensión a 
considerar relevantes las demandas de las partes interesadas externas; la gran 
mayoría de los profesores que se percatan que las normativas y los procedimientos 
condicionan aún más su trabajo declara que ello perjudica su satisfacción laboral.  
En Colombia, Hurtado (2014) sustento la tesis doctoral nominada Relación 
entre la percepción de justicia organizacional, satisfacción laboral y compromiso 
organizacional de docentes de una universidad privada de Bogotá. En la cual el 
objetivo formulado es determinar el grado de relación entre los factores del 
compromiso organizacional con los niveles de satisfacción laboral del conjunto de 
docentes que tienen condición de estabilidad laboral. es un estudio cuantitativo, de 
diseño transaccional analizando datos de una muestra probabilística estratificada, no 
experimental y correlacional, la técnica usada fue una encuesta y el instrumento fue 
un cuestionario para el recojo de información. La población estuvo conformada por 
190 docentes con una muestra de 110. Los resultados que se obtuvieron en el 
estudio determinan que la percepción de justicia se encuentra relacionada con la 
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satisfacción laboral, el compromiso y en particular con las dimensiones de 
compromiso afectivo y normativo. Concluyendo que existe una relación moderada 
entre la justicia organizacional y la satisfacción laboral indicando que si la justicia 
organizacional es buena habrá una satisfacción positiva en los docentes de la 
mencionada institución universitaria. 
 
1.2.2. Trabajos previos nacionales 
 
Castillo (2017) en la tesis de grado de maestría en gestión administrativa titulada, 
Gestión del talento humano y la satisfacción laboral en los docentes de la Escuela 
Militar de Chorrillos ―Coronel Francisco Bolognesi‖, 2017, planteo el objetivo de 
establecer la relación entre las variables gestión del talento humano y la satisfacción 
laboral. Para ello, asumió los procedimientos de una investigación básica, de diseño 
transversal no experimental de enfoque cuantitativo, en el tipo de estudio censal 
conformado por 58 profesionales de la mencionada casa de estudios, quienes 
emitieron sus percepciones respecto a las variables y sus respectivos componentes, 
los resultados reportados son de tendencia intermedia, es decir consideran que la 
gestión del talento humano alcanza el nivel regular 60,3% mientras que otra mayoría 
69% precisa que la satisfacción laboral es de nivel moderada, concluyendo que sí 
existe una relación que tiende a ser directa y es significativa, obteniendo un r de 
Spearman de 0,655 prediciendo que cuando la gestión del talento humano sea 
buena la satisfacción tenderá a ser mejor, en la mencionada institución analizada. 
Piedra (2017) en el estudio de posgrado denominado Influencia del ISO 9001: 
2008 en la mejora de la calidad de atención y orientación de los usuarios del 
OSIPTEL, Cajamarca 2016 – 2017, fue realizado considerando el objetivo de 
determinar el grado de influencia del sistema ISO sobre las variables Calidad de 
Atención y el sistema de Orientación, como forma general durante el periodo se 
consideró a los 6250 usuarios de la mencionada institución de servicios públicos, sin 
embargo se analizó a una proporción significativa determinada mediante el cálculo 
de varianza conformado por 75 usuarios, luego de organizar los datos encontrados 
en los instrumentos correspondientes, el análisis estadístico indica que para el 90% 
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de los usuarios existe claridad y concordancia de los procedimientos de realización 
de trámites respecto a la solicitud enviada, mientras que para el 96% los 
procedimientos técnicos y la ayuda administrativa son efectivas causando un alto 
nivel de satisfacción sobre el tipo y calidad de atención percibida, ya que indican un 
claro mejoramiento y orden en el sistema de priorización del trámite del usuario, 
encontrando eficiencia en el personal quienes brindan las pautas esenciales de 
manera directa y clara para la realización de algún trámite de interés personal. 
Tapia (2017) presento un informe de investigación del nivel de maestría titulada 
Satisfacción laboral en los trabajadores administrativos de una Municipalidad Distrital 
de Arequipa 2016, dicho estudio formulo el objetivo de encontrar los aspectos que 
determinan el grado de satisfacción de la muestra seleccionada para la investigación 
realizada en el enfoque cuantitativo, social básica, de alcance temporal seccional, de 
profundidad descriptiva, de amplitud Microsocial, de carácter cuantitativo, el nivel de 
investigación es descriptivo. Su población estuvo conformado 84 administrativos, con 
una muestra de 77 trabajadores. El resultado indica que, globalmente, un menor 
número de trabajadores manifiesta estar satisfecho y un mayor número 
medianamente satisfecho. Lo que indicaría que existe una situación poco favorable 
para el camino y avance de la entidad. En este sentido, se concluye principalmente 
que: los trabajadores por lo general se encuentran más satisfechos cuando la tarea 
es significativa o de mayor relevancia; los trabajadores se encuentran insatisfechos 
en cuanto a la remuneración que perciben, y los incentivos que son dados existe una 
mayor insatisfacción.  
Méndez (2015) elaboro el trabajo de investigación de maestría denominado, 
Percepción hacia la gestión de calidad y satisfacción laboral en funcionarios públicos 
región la libertad, teniendo como propósito establecer la relación entre las variables 
propuestas como medio de la problemática, realizado siguiendo el enfoque 
cuantitativo, dentro del tipo de estudio sustantivo de diseño correlacional, no 
experimental, contando con 138 colaboradores a quienes se les solicito su opinión 
respecto a las variables a través de los cuestionarios aplicados para el caso. Por lo 
tanto, tiene por resultado una relación estadística parcialmente significativa en cuanto 
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a la gestión de calidad y la satisfacción laboral. En ese sentido, se concluye que la 
gestión de calidad y la satisfacción laboral no existe una relación. 
Laura y Misad (2013) desarrollaron la investigación de maestría denominada, El 
Sistema de gestión de la calidad y la Atención a la ciudadanía en la Municipalidad de 
San Isidro – 2013, estudio que presentó como el siguiente objetivo, establecer el 
nivel de influencia que tiene la gestión de la calidad sobre el nivel de atención a la 
ciudadanía en la organización edilicia, también se trata de un estudio de nivel 
descriptivo correlacional, tipificado como estudio básico en la razón del alcance de la 
misma, con el diseño de corte transversal en la cual no se manipulo ningún elemento 
de las variables, sino que se tomó los datos directos de los participantes 
seleccionados a través del sistema de cálculo probabilístico, en la cual se considera 
la predominancia del nivel Moderada en la calidad de gestión así como del nivel 
regular en el nivel de atención a la ciudadanía, por ello concordante con dicho 
resultado, con la prueba de hipótesis se confirmo que tiene una relación directa y que 
esta es significativa, con un rho Spearman = ,878 y un valor p= ,000 determinando 
que la relación es de una magnitud alta, por lo tanto rechazaron la hipótesis nula 
confirmando la relación según el objetivo propuesto para este estudio con lo que se 
infiere que las acciones del SGC se encuentran en la misma condición del grado de 
atención a la ciudadanía, por lo que si se mejora el SGC, se espera un mayor nivel 
de atención a los usuarios. 
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
En este trabajo de investigación se vieron las teorías del SGC y la satisfacción 
laboral con el fin de profundizar la investigación. 
  
1.3.1. Sistema de gestión de la calidad 
 
Definición conceptual del sistema de gestión de la calidad 
Desde el impulso a la industria después de la segunda guerra mundial, donde se 
inició la transformación de la producción, basado en la optimización de los recursos, 
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la eficiencia de los costos, así como la selección de los medios y materiales, además 
de priorizar la capacidad humana, como medio fundamental del desarrollo de las 
organizaciones, ya que se había elevado el nivel de competitividad de la economía. 
Para el presente caso de estudio, se trata de la implementación de los procesos 
en la cual se debe desarrollar el concepto, el modelo y la forma de operativización, 
por ello, se aplicará la conceptualización de la Norma ISO 9000:2015 (2015, p.8) en 
donde que señala con respecto al sistema de gestión de la calidad (SGC) está 
conformada por las actividades que dictaminan los procesos para el cumplimiento de 
los objetivos y el resultado esperado; los procesos son gestionables para dar valor y 
obtener resultados para las partes interesadas que son pertinentes; orienta a la alta 
dirección para que los recursos sean óptimos en un proceso de futuras decisiones a 
largo y corto plazo; identifica las acciones con la finalidad de atacar los efectos que 
son previstos o no predichos en la provisión de estos productos y servicios. 
Para Camison, Cruz y Gonzales (2006) la gestión del sistema de la calidad, en 
ella refiere que en los conceptos, se ha ido reestructurando y ampliando 
considerando el fin fundamental de la actividad, por ello, se inició como forma de 
inspección centrados en la materia prima para la producción, posterior a ello, se 
indujo hacia el control de los procesos con la finalidad de corregir los posibles errores 
en el mismo momento de la transformación que se da con la materia prima, 
asimismo, en esta línea el enfoque japonés de mejoramiento continuo, genero altos 
niveles de todos los procesos partiendo desde la planificación, hasta la reformulación 
de los resultados, es decir prever y desarrollar acciones estratégicas para la 
eliminación de acciones que contaminen la producción, seguidamente se 
implementos los conceptos de Calidad de Servicio y en la actualidad se desarrolla 
como el SGC, que articula los conceptos con los procedimientos visualizando el nivel 
de eficiencia, eficacia. 
Asimismo, Fontalvo, Mendoza y Morelos (2011, p. 319) indica que el SGC viene 
a ser la estructuración de los distintos recursos (humanos y económicos) y métodos, 
que a consecuencia de su articulación estos generan unos resultados que son 
asociados y se tiene como fin la satisfacción de los clientes. 
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De acuerdo con López (2006), indica que un Sistema de calidad se emplea en 
todas las actividades que son realizadas por la empresa, desde que la empresa 
realiza el estudio de cuáles son las necesidades del cliente–consumidor hasta que 
finalice con el servicio postventa. Por lo tanto, para encaminar una gestión de calidad 
se debe tener definido la estructura organizacional, así como las responsabilidades, 
establecer los procedimientos, identificar y definir los procesos y brindar los recursos 
necesarios. Es importante la implantación y que se logre realizar la certificación del 
mencionado sistema, con la finalidad de dar la seguridad a todas las partes 
relacionadas con la empresa. Los clientes tienen establecidos sus requisitos cuando 
vayan a adquirir un producto o un servicio. Por ende, los encargados o responsables 
de los procesos deben tener la capacidad de poder identificar cuáles son las  
necesidades que tienen sus clientes y de ello transformarlas a sus necesidades en 
cuanto a se requiere de forma de producción o de una prestación de servicio. 
 
Calidad 
La calidad tiene su evolución en cada etapa de la historia de ello podemos 
encontramos con cantidad de manifestaciones que tienden a demostrar que el 
hombre si ha logrado poder satisfacer en cuanto a sus propias necesidades tomando 
aquello que le da utilidad mayor. Así, de una manera u otra, se preocupaban y 
también se preocupan por el factor de la calidad que se va a adquirir. Distinguiendo 
cinco periodos claves en la historia: primer periodo «”edad media”−“revolución 
industrial”», segundo periodo «”revolución industrial”−“finales siglo XIX”», tercer 
periodo «”administración científica”−“II Guerra Mundial”», cuarto periodo «”II Guerra 
Mundial”−“década de los setenta”» y quinto periodo «década de los ochenta y 
noventa» (Tarí, 2000, p.13). 
La norma ISO 9000:2015 (2015) indica con respecto a la calidad, cuando una 
organización promueve su cultura orientada a dar resultados de actitudes, 
comportamientos, actividades y procesos con la finalidad de dar valor por medio del 
cumplimiento de las necesidades del cliente y a su vez las expectativas, y de este 
último en otras partes interesadas que son pertinentes. La calidad de los servicios y 
productos realizados por las organizaciones tiene por fin el satisfacer a los propios 
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clientes, y del impacto previsto y el no imprevisto de las partes interesadas 
pertinentes. Finalmente, la calidad de los servicios y productos incluye no solo su 
función y desempeño previsto, sino del mismo modo el valor que es percibido y de 
beneficio para el cliente.  
Una recopilación de las definiciones que dan diversos autores según Machado 
(1999, p.68) es la siguiente: cumplimiento de las especificaciones, descrito por doctor 
philosophiae Crosby; una forma de adecuar el uso, teniendo presente la satisfacción 
de las necesidades que tiene el cliente, establecido por J. Juran; un nivel que es 
predecible con una fiabilidad y uniformidad que tiende a un bajo costo, según la 
adecuación a las necesidades que tiene el mercado, establecido por W. E. Deming; 
el conjunto de requisitos del resultado de los servicios o productos del marketing, 
mantenimiento, fabricación e ingeniería mediante el cual el servicio o servicio que se 
usa tendrá por satisfacer las esperanzas de un cliente, establecido por A. V. 
Feigenbaum, y para Taguchi es el coste que establece la misma sociedad desde el 
preciso momento de su inicio. 
 
Calidad en la gestión de servicio 
Para Cortez (2014) Es satisfacer, en concordancia con los requerimientos que el 
cliente desea, según la diversidad de las necesidades que le generan y por la que 
pide un servicio o un bien. Esta calidad se obtiene por todo el camino o proceso de 
compra de bienes, desarrollo de la operación y posterior evaluación de los servicios 
que son entregados. Para que haya un alto nivel de satisfacción generado por la 
percepción por el cliente es necesario mantener en sus diferentes niveles y alcances. 
 
Gestión de la calidad 
Está conformada por actividades sincronizadas que dirigen y controlan a una 
organización en lo concerniente a la calidad, siendo esta la parte de la función de la 
gestión empresarial quien establece e implanta los lineamientos de la política de 
calidad (Cortes, 2014). 
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Para Durán (1992) una Gestión de la Calidad es la manera que la Dirección 
planea el futuro, implementa los programas realizados y de estos controla los 
resultados con una mejora constante en lo que respecta a la calidad. 
Gomis y Valero en el año de 1960 lo querellaron como el marco de los 
conocimientos del personal, los procedimientos que se establecen, la documentación 
que se indican y los actuados con el propósito de poder garantizar la calidad en los 
productos (Llorens y Fuentes, 2005, P. 40). 
Gestión de la calidad y la modernización del estado 
Las recomendaciones de las organizaciones tutelares del desarrollo humano, social 
y económico como la Organización para la cooperación y Desarrollo Económico para 
América Latina (OCDE) en el marco de la globalización del sistema económico, por 
un lado amplio la brecha social y económica entre los países que tienen por nombre 
desarrollados y los que se encuentran en vías de desarrollo; sin embargo, también 
genero oportunidades de desarrollo, para ello, cada estado debe reestructurar su 
sistema, así como de implementar los nuevos modelos de gestión, por ello, se 
generaron cambios sustantivos producto de la política de estado. 
Para la Organización de los Estados Americanos indica que la primordial 
acción que contribuye a una efectivad en la calidad de los servicios públicos esto 
conlleva a lograr  un aumento de eficiencia de la asignación de sus usos de los 
recursos del Estado, suprimiendo superposición o duplicidad de estas competencias, 
atribuciones y funciones entre el sector y entidad o entre funcionario y servidor (Art. 
n.° 5 de la Ley n.° 27658 «Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado», 
publicada el 30 de enero de 2002) (“Calidad de los Servicios Públicos,” 2012).  
Asimismo, la Municipalidad de San Isidro ocupo el quinto lugar con respecto a 
la atención que da a la ciudadanía, dicho puntaje que obtuvo fue de 389 de un total 
de 500, el cual solamente fue sobrepasado por la Municipalidad de Magdalena, 
Municipalidad de La Punta, Municipalidad de La Perla y la Municipalidad de Pueblo 
Libre (Boletín CAD n.° 155, Atención al Ciudadano en Municipalidades Distritales de 
Lima y Callao 2013, Setiembre 2013). 
Por otro lado, la Presidencia del consejo de Ministros (2013, p.11), en su afán 
de poder Mejorar la Atención a la Ciudadanía en todas las instituciones públicas, 
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señala como un concepto en relación a la mejora continua: Aquel esfuerzo que es 
realizado por las entidades con el solo objetivo de poder lograr los grados más altos 
de eficacia y eficiencia, siempre y cuando este manteniendo su competitividad en el 
sector que este participa. 
De acuerdo con ese contexto podemos apreciar que toda modernización viene 
acompañada con la eficacia y eficiencia y de esta forma ser efectivos, asimismo 
poder incrementar los niveles de competitividad en cada sector desarrollado. 
 
Sistema de gestión de la calidad 
De acuerdo con López (2006), indica que un Sistema de calidad se emplea en todas 
las actividades que son realizadas por la empresa, desde que la empresa realiza el 
estudio de cuáles son las necesidades del cliente–consumidor hasta que finalice con 
el servicio postventa. Por lo tanto, para encaminar una gestión de calidad se debe 
tener definido la estructura organizacional, así como las responsabilidades, 
establecer los procedimientos, identificar y definir los procesos y brindar los recursos 
necesarios. Es importante la implantación y que se logre realizar la certificación del 
mencionado sistema, con la finalidad de dar la seguridad a todas las partes 
relacionadas con la empresa. Los clientes tienen establecidos sus requisitos cuando 
vayan a adquirir un producto o un servicio. Por ende, los encargados o responsables 
de los procesos deben tener la capacidad de poder identificar cuáles son las  
necesidades que tienen sus clientes y de ello transformarlas a sus necesidades en 
cuanto a se requiere de forma de producción o de una prestación de servicio. 
De ello para garantizar el éxito, la cabeza visible de la empresa o responsable 
del sistema debe promover un clima organizacional que sea adecuado para motivar a 
toda la organización hacia la calidad e involucrarse impulsando la implantación del 
Sistema.  
Asimismo, Fontalvo, Mendoza y Morelos (2011, p. 319) indica que el SGC viene 
a ser la estructuración de los distintos recursos (humanos y económicos) y métodos, 
que a consecuencia de su articulación estos generan unos resultados que son 
asociados y se tiene como fin la satisfacción de los clientes. Laura y Misad (2013) 
concuerda que la gestión de la calidad involucra un cambio en el pensamiento 
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filosófico y de la forma de funcionamiento que tienen las empresas u organizaciones, 
empezando por la dirección general o la alta dirección, que deberá comunicar de 
forma vertical los mencionados cambios. El objetivo de una organización debe ser 
que su elemento estratégico sea la calidad, el efecto será que se tendrá una 
competitividad que será destacable y duradera. Es así como, la calidad es un factor 
externo de oportunidad que se debe explotar.  
Camison, Cruz y Gonzales (2006) definen que se trata de un sistema de 
acciones conjuntas estructuradas para alcanzar nuevas formas de gestión y 
producción, consideran que es una nueva manera de pensar, donde los cambios, la 
gestación de ideas, conllevan al desarrollo continuo optimizando la gestión, pasando 
de ser una simple concepción a una filosofía de logro y desarrollo, ya que incide que 
es principal valor de la nueva organización dentro del enfoque sistémico, visto más 
allá de la teoría de la administración, ya que se trata de un paradigma abierto, 
holístico cuya metodología es la adaptación al contexto y desarrollo de las 
operaciones basadas en modelos organizativos, eficientes, bajo condiciones de 
generación de recursos y articulación a las formas de gestión eficiente en la cual las 
organizaciones tienen la capacidad de reformularse de manera sistemática, 
respondiendo a la exigencia haciendo uso de la transdisciplinariedad y alta 
complejidad del mundo actual. 
Cabe considerar que desde el plano de la gestión, específicamente los nuevos 
procedimientos incurren en la articulación de los trabajos mancomunados y 
colegiados, esta nueva consistencia busca la unión de criterios, así como la pronta 
rectificación de los posibles errores en las cuales se puede estar direccionando, más 
aun cuando en la actualidad la existencia del mercado abierto promueve que las 
personas deben prepararse mejor, deben tener un alto nivel de competencia, aun 
trabajando con los más acreditados. 
Por otro lado, la Norma ISO 9000:2015 (2015, p.8) en donde que señala con 
respecto al sistema de gestión de la calidad (SGC) está conformada por las 
actividades que dictaminan los procesos para el cumplimiento de los objetivos y el 
resultado esperado; los procesos son gestionables para dar valor y obtener 
resultados para las partes interesadas que son pertinentes; orienta a la alta dirección 
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para que los recursos sean óptimos en un proceso de futuras decisiones a largo y 
corto plazo; identifica las acciones con la finalidad de atacar los efectos que son 
previstos o no predichos en la provisión de estos productos y servicios. 
 
El sistema de gestión de la calidad en la Municipalidad de San Isidro 
La Gestión de la Municipalidad distrital de San Isidro, involucró dentro de las áreas 
administrativas o de apoyo y operativas según el mapa de procesos, los estándares 
basado en los perfiles de cumplimiento y sistematización de sus servicios basados 
en las normas de calidad establecida por el sistema ISO 9001, en la misma también 
propuso y desarrollo acciones de capacitación al personal, así como la asignación de 
recursos, es por ello que se viene manteniendo la implementación que anualmente 
se vienen realizando una auditoria interna de seguimiento y otra auditoria externa de 
certificación o recertificación según sea el caso.  
 
Dimensiones del Sistema de gestión de la calidad 
De acuerdo con la norma ISO 9000:2015 (2015, p.14) en la unión de sus conceptos 
indica que el Sistema de gestión de la calidad es un modelo que toda organización 
reconoce que no todas las actividades, procesos y sistemas se encuentran 
preestablecidos. En ese sentido, tiene la necesidad de ser adaptable y flexible bajo 
las complejidades que tiene el contexto de la organización. 
 
Dimensión 1: sistemas  
Según la Norma ISO 9000:2015 (2015, p.14) indica que una organización tiende a 
entender su contexto interno y externo con la finalidad de identificar las necesidades 
y expectativas de aquellas partes interesadas pertinentes. Con esta información el 
Sistema de Gestión de la Calidad la utilizará para su desarrollo con el objetivo de 
lograr la sostenibilidad de la organización. Cabe señalar, que una salida de un 
proceso puede ser una entrada de otro proceso, asimismo, estas pueden estar 
interrelacionadas en una red total. A pesar de que frecuentemente aparente tener 




Dimensión 2: actividades  
Según la Norma ISO 9000:2015 (2015, p.14, p.15) indica que las personas son un 
componente en los procesos puestos que estos colaboran para la ejecución de las 
actividades diarias. Ciertas actividades ya se encuentran prescritas y estos dependen 
del entendimiento que establece los objetivos de la organización, entretanto otras no 
lo están y estas se relacionan con los estímulos externos para establecer su origen y 
ejecución. 
 
Dimensión 3: procesos 
Según la Norma ISO 9000:2015 (2015, p.14) indica que la organización consta de 
procesos que se pueden definir, medir y mejorar. Los procesos se interrelacionan 
para dar resultados acordes a los objetivos de la misma organización y que estos 
cruzan limites funcionales. Ciertos procesos pueden considerarse críticos mientras 
que otros pueden no serlo. Cada proceso consta de actividades que se encuentran 
interconectadas con entradas que producen salidas. 
 
Dimensión 4: calidad 
La norma ISO 9000:2015 (2015) indica con respecto a la calidad, cuando una 
organización promueve su cultura orientada a dar resultados de actitudes, 
comportamientos, actividades y procesos con la finalidad de dar valor por medio del 
cumplimiento de las necesidades del cliente y a su vez las expectativas, y de este 
último en otras partes interesadas que son pertinentes. La calidad de los servicios y 
productos realizados por las organizaciones tiene por fin el satisfacer a los propios 
clientes, y del impacto previsto y el no imprevisto de las partes interesadas 
pertinentes. Finalmente, la calidad de los servicios y productos incluye no solo su 
función y desempeño previsto, sino del mismo modo el valor que es percibido y de 







1.3.2. Satisfacción laboral 
Definición conceptual de la satisfacción laboral 
Para Boada y Tous se entiende que la satisfacción laboral, es un factor que indica el 
nivel de bienestar que experimenta el individuo en su centro laboral, por lo que 
aqueja a la organización y se viene convirtiendo en un problema fundamental que 
toda organización debe de investigar (Vega, Rodrigo y Partido, 2010). 
Por otro lado, Schneider (1985), indica que las razones que podrían explicar la 
satisfacción laboral de gran cuidado serian: La satisfacción en el centro laboral es un 
efecto relevante de la vida en la organización; en varios estudios la satisfacción en el 
centro laboral se ha convertido en un indicador bien significativo de conductas 
disfuncionales tales es el caso como el cambio de entidad, de puesto de trabajo y del 
absentisomo. 
Bajo el enfoque de Herzberg, Materán (2007) lo conceptualiza como el nivel de 
cumplimiento y conformidad de los requisitos, siendo estas las necesidades y 
expectativas, que tiene el personal. Asimismo, constituye el nivel en el cual la 
persona experimenta sentir sensaciones positivas y negativas en relación con los 
factores intrínsecos y a los factores extrínsecos que determina la calidad del trabajo 
del personal. 
Para Nieto (2014, p.105) es un nivel de complacencia que un personal logra 
experimentar en relación a su labor. 
Es por ello, si se intentase satisfacer a su personal también llamado cliente 
interno o compañero, en tal sentido que se entregue la labor con una máxima 
prontitud y eficiencia, la que sacará provecho a dicha situación será la propia 
organización. Si consultásemos a nuestros personal o compañeros de trabajo sobre 
cuales aspectos de nuestro trabajo son relevante para él, nos proporcionará una 
información que es muy válida para establecer nuestros propios indicadores de 
gestión (Salguiero, 2001). 
Por otro lado, una de las principales razones es dar una calidad de vida al 
trabajador y que esté relacionada con un tipo de sistema adecuado. Puesto que la 
calidad de vida de un trabajador es la satisfacción laboral desarrollada por la 
adecuación, el espíritu de equipo, de las tareas y de compañerismo, la cultura y el 
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clima organizacionales, las percepciones de las remuneraciones y otros factores 
(Chiaveniato, 2009, p. 31)   
Finalmente, en una organización, el clima laboral debe ser excelente para 
trabajar con empeño, de este modo lograr atraer talentos y que muestren interés en 
el trabajo. La actitud de la persona frente al trabajo es importante para la labor que 
desempeña. Esto está relacionado para posteriores decisiones en la organización. 
Del mismo modo, estas actitudes se amarran con la percepción y con el 
postcomportamiento, la enseñanza, el carácter y la motivación; el cual inciden de 
forma impactante en la toma de decisiones de cada persona. Es por ello, que una 
organización es eficiente, cuando se alcanzó que el personal sea inculcado en 
actitudes que sean favorables en sí y para su trabajo (Chavianato, 2009). 
  
Teorías que sustentan la satisfacción laboral 
Para dar soporte a la investigación se verán las teorías más relevantes detallando en 
los siguientes investigaciones. 
 
Teoría de los dos Factores  
El investigador Herzberg (1968) realiza unos estudios en donde indica que existen 
ciertos factores que se encuentran asociadas con la satisfacción laboral, asimismo, 
en caso contrario con la carencia de otros factores son relacionados con la 
insatisfacción laboral. Es por ello que los generadores de la satisfacción están 
relacionados netamente con los factores intrínsecos lo cual son motivadores en lo 
laboral (logro, reconocimiento del logro, el trabajo en sí mismo, responsabilidad y 
crecimiento o promoción). En contraste, con el caso de los factores ausentes que 
generan insatisfacción, estas se encuentran relacionadas con los factores 
extrínsecos lo cual son higiénicos en lo laboral (política de la empresa y 
administración, relaciones humanas, supervisión, condiciones laborales, 
remuneración, estatus y seguridad en el empleo). 
De lo anterior Herzberg indicó, que un factor intrínseco es motivacional puesto 
que se relaciona directamente con el sentimiento del trabajador que destilan por los 
efectos de su trabajo el cual serán reconocidos y las sensaciones perdurarán en el 
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tiempo. Asimismo, para un factor extrínseco es higiénico debido a que se relaciona 
con el carácter preventivo y profiláctico del entorno laboral el cual tiene por fin evitar 
las fuentes de insatisfacción. 
Por otro lado, de la teoría de Herzberg, según Materán (2007 lo conceptualiza 
como el nivel de cumplimiento y conformidad de los requisitos, siendo estas las 
necesidades y expectativas, que tiene el personal. Asimismo, constituye el nivel en el 
cual la persona experimenta sentir sensaciones positivas y negativas en relación con 
los factores intrínsecos y a los factores extrínsecos que determina la calidad del 
trabajo del personal. 
Para los factores intrínsecos se encuentran relacionados con el perfil del cargo, 
las actividades, tareas y deberes relacionados con el puesto; de ello destila un efecto 
de sensación de satisfacción duradera e incrementa la productividad en un nivel 
superior al estándar. El término motivación encierra sentimientos que son 
sensaciones en cuanto a los logros, reconocimiento de logros, trabajos en sí, 
responsabilidad, promoción y ascenso que encaminan un gran desafío y de esta 
forma generando un gran valor en el trabajo. En este sentido, cuando estos factores 
intrínsecos son óptimos, se tiende a elevar la satisfacción de forma sustancial; 
cuando estos son precarios, el efecto es la pérdida de satisfacción (Materán, 2007). 
Finalmente, los factores extrínsecos son aquellas condiciones que se 
encuentran en el entorno del personal cuando trabajan; implican las políticas 
generales de la entidad, la supervisión, la remuneración, las condiciones de trabajo, 
la seguridad y las relaciones humanas, estos, corresponden a una perspectiva del 
ambiente o del entorno del trabajo, asimismo, estos factores las instituciones lo 
vienen utilizando tradicionalmente con el fin de lograr motivación en el personal. A 
pesar de ello, los factores extrínsecos tienen una cierta capacidad muy restringida 
para lograr influir en el comportamiento del personal (Materán, 2007). 
 
Teoría del Ajuste en el trabajo 
En esta teoría Dawis, England and Lofquist en el año 1964 demuestra que mientras 
más estén interrelacionadas las habilidades que tiene una persona (siendo esta la 
experiencia, el conocimiento, sus actitudes y su comportamiento) con las 
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necesidades o como los requisitos de la función o como de la propia organización, 
tiene una alta probabilidad para ejecutar un buen trabajo y, por lo tanto, ser percibido 
por el empleador de manera satisfactoria. Del mismo modo, cuanto más se 
relacionan los refuerzos (recompensas) de la organización o la función con los 
valores de un ser humano tiende a satisfacer mediante el trabajo (como es el caso 
del confort, logro, estatus, altruismo, autonomía y seguridad), la probabilidad tiende a 
ser más alta que el mismo personal perciba su labor como algo satisfactorio. El nivel 
tanto de la insatisfacción como el de satisfacción son indicadores que dicho personal 
tienda a estar más tiempo en su centro laboral, de ello logre obtener éxito y que esto 
se derive al otorgamiento del reconocimiento que es esperado (Winter, 2009).  
 
Teoría de la discrepancia 
Locke (1968, p.10, p.21, p.22) indica en cuanto a la satisfacción laboral es un estado 
donde las emociones están placenteramente y que estos dan por efecto aquella 
apreciación del trabajo como la vía con el fin de lograr o que facilite el logro de los 
valores laborales. Incluso, la insatisfacción laboral es un estado donde las emociones 
no se encuentran de forma placentera, que da como un efecto de apreciación del 
trabajo como algo decepcionante o bloqueando la persecución del fin de los valores 
laborales. La insatisfacción y satisfacción laboral que tiene el trabajador se derivan 
en una evaluación con el fin de comparar los valores frente a la percepción que le 
otorga las labores. En ese sentido, se define el carácter variado de los valores que 
son diferentes por persona, al igual que la jerarquía de los valores que cada una de 
las personas posee. Cada una de las experiencias tanto de la satisfacción laboral así 
como el de insatisfacción laboral es el efecto de un juicio doble: el grado de la 
discrepancia entre valor-percepción y la relevancia concerniente del valor para la 
persona. 
 
Teoría de la satisfacción por facetas 
Lawler (1973) indica que la satisfacción está establecida por el nivel de discrepancia 
de lo que se da en contraste a lo que el personal debe de recibir, y lo que este 
percibe lo que obtiene. En ese sentido, nos indica que cuando se tiene un estado de 
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satisfacción este ve relacionado con el rendimiento, el cual esta mediada por 
aquellas recompensas que se obtienen (también llamado mediación intrapersonal) y 
la equidad que es percibida en las recompensas (también llamado mediación 
interpersonal). 
 
Teoría de los eventos situacionales 
Quarstein, McAffe, & Glassman (1992) determinaron con respecto a la satisfacción 
laboral como el resultado del efecto emocional que presenta el personal ante su 
situación en la organización y de ello se encuentra establecida por dos factores: el 
primer factor «eventos situacionales» y el segundo factor «características 
situacionales». Las características situacionales vienen a ser las características que 
está dada por aquella percepción que tiende a evaluar un trabajador antes de poder 
aceptar la oferta del puesto (esto son las oportunidades de promoción, remuneración, 
supervisión, condiciones de trabajo y política de la empresa). Los eventos 
situacionales son un tipo de características laborales en donde los trabajadores no 
evaluaron antes dichas características, no obstante son situaciones que 
posteriormente ocurren cuando el personal ocupa el puesto. Estos podrían ser de 
manera positiva (recompensa por culminar una tarea que puede ser un tiempo libre) 
o negativa (cosas no previstas como la desperfección de una maquinaria). 
 
Dimensiones de la Satisfacción laboral 
Según Materán (2007) lo conceptualiza como el nivel de cumplimiento y conformidad 
de los requisitos, siendo estas las necesidades y expectativas, que tiene el personal. 
Asimismo, constituye el nivel en el cual la persona experimenta sentir sensaciones 
positivas y negativas en relación con los factores intrínsecos y a los factores 
extrínsecos que determina la calidad del trabajo del personal. 
 
Dimensión 1: Factores Intrínsecos  
Se encuentran encuentran relacionados con el perfil del cargo, las actividades, tareas 
y deberes relacionados con el puesto; de ello destila un efecto de sensación de 
satisfacción duradera e incrementa la productividad en un nivel superior al estándar. 
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El término motivación encierra sentimientos que son sensaciones en cuanto a los 
logros, reconocimiento de logros, trabajos en sí, responsabilidad, promoción y 
ascenso que encaminan un gran desafío y de esta forma generando un gran valor en 
el trabajo. En este sentido, cuando estos factores intrínsecos son óptimos, se tiende 
a elevar la satisfacción de forma sustancial; cuando estos son precarios, el efecto es 
la pérdida de satisfacción (Materán, 2007). 
 
Dimensión 2: Factores Extrínsecos 
Son son aquellas condiciones que se encuentran en el entorno del personal cuando 
trabajan; implican las políticas generales de la entidad, la supervisión, la 
remuneración, las condiciones de trabajo, la seguridad y las relaciones humanas, 
estos, corresponden a una perspectiva del ambiente o del entorno del trabajo, 
asimismo, estos factores las instituciones lo vienen utilizando tradicionalmente con el 
fin de lograr motivación en el personal. A pesar de ello, los factores extrínsecos 
tienen una cierta capacidad muy restringida para lograr influir en el comportamiento 
del personal (Materán, 2007). 
 
1.4. Formulación del problema 
 
1.4.1. Problema general 
¿De qué manera el Sistema de gestión de la calidad incide en la satisfacción laboral 
del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima – 2018? 
 
1.4.2. Problemas específicos 
Problema específico 1 
¿De qué manera el Sistema de gestión de la calidad incide en el factor intrínseco de 
la satisfacción laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima – 2018? 
Problema específico 2 
¿De qué manera el Sistema de gestión de la calidad incide en el factor extrínseco de 




1.5. Justificación del estudio 
Las organizaciones públicas como las Municipalidades si bien es cierto tienen 
autonomía de gestión, deben estar adaptados a las normas de gestión del estado, 
del mismo modo la aplicación del modelo de gestión debe ser replicado en todos los 
órganos de ejecución y administración de las estrategias de desarrollo social, por 
ello, la importancia del estudio, especialmente del impacto que se tiene en base a la 
modernización en la gestión pública, con la cual en la mayoría de los casos ha 
generado niveles de desconfianza, dado que se impulsa la meritocracia y la 
acreditación, con la cual se apertura los procesos de desarrollo del personal, basado 
en la necesidad de generar alta competencia en la gestión del estado y sobre todo 
del cumplimiento de las estrategias gubernamentales a favor de la sociedad. 
 
1.5.1. Justificación teórica 
Esta investigación se justifica teóricamente porque permite determinar el grado de 
conocimiento en relación al nivel del comportamiento de la satisfacción laboral a 
causa de la implementación de un Sistema de Gestión de la Calidad SGC–ISO 
9001:2015, de acuerdo a la percepción del personal. 
 
1.5.2. Justificación practica 
El estudio es relevante, ya que se realiza el análisis dentro de una de las 
instituciones públicas de gobierno local que ha recibido reconocimientos sobre la 
buena práctica administrativa, así como de la implementación coherente del SGC. 
Por ello, la contribución será a beneficio de los responsables de la función de cada 
gerencia o área de incidencia donde la responsabilidad del estado debe estar acorde 
a los procesos de autoevaluación para determinar el estándar de calidad que es 
necesario para las instituciones públicas. 
Por ello, el beneficio directo es para los trabajadores de esta realidad, ya que de 
las recomendaciones emitidas facilitaría la generación de estrategias de 





1.5.3. Justificación metodológica 
El estudio es desarrollado en el enfoque positivista, por ello, las variables se 
operacionalizan desde su propio constructo teórico, de manera que la coherencia, 
concordancia se visualiza, en la forma de captación de los datos de los 
colaboradores, para ello, se construyeron los instrumentos basados en los 
componentes e indicadores de cada variable, dichos instrumentos fueron validado 
mediante el método de criterio de jueces, así como de la determinación de la 
confiabilidad estadística, mediamente el método del test, es decir aplicar los 
instrumentos a una muestra con similares características que los conformantes del 
estudio, por ello, la contribución de estos instrumentos que pueden ser mejorados 
para otros estudios. 
Del mismo modo la contribución es que se genera una base de ítems que 
pueden ser mejorados para otras intervenciones especialmente en el campo laboral 
de gestión pública, ya que todos los autores han realizado mediciones en favor de la 
industria privada, la misma que presenta regímenes distintos, así como se ciñe a 
otros procedimientos en la cual el desarrollo es posible de manera directa por niveles 
de responsabilidad, aspecto que no se observa en el sector público, ya que el 




Bajo el análisis estudiado se presentan establece una hipótesis general y dos 
específicas. 
 
1.6.1. Hipótesis general 
Existe incidencia del Sistema de Gestión de la Calidad en la Satisfacción laboral del 







1.6.2. Hipótesis específicas 
Hipótesis específica 1 
Existe incidencia del Sistema de Gestión de la Calidad en la Satisfacción laboral: 
factor intrínseco del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018 
Hipótesis específica 2 
Existe incidencia del Sistema de Gestión de la Calidad en la Satisfacción laboral: 
factor extrínseco del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018 
  
1.7. Objetivos 
Frente a la formulación de las hipótesis, se plantea el conjunto de objetivos a lograr 
en el estudio, las cuales son: 
 
1.7.1. Objetivo general 
Determinar el nivel de incidencia del Sistema de gestión de la calidad en la 
satisfacción laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima – 2018 
 
1.7.2. Objetivos específicos 
Objetivo específico 1 
Establecer el nivel de incidencia del Sistema de gestión de la calidad en el factor 
intrínseco de la satisfacción laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, 
Lima – 2018 
Objetivo específico 2 
Establecer el nivel de incidencia del Sistema de gestión de la calidad en el factor 
extrínseco de la satisfacción laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, 






















2.1. Diseño de Investigación 
Está conformado por tres partes, siendo este: el método, tipo de estudio y el diseño 
  
2.1.1. Método 
Por el enfoque de estudio, así como de los procedimientos que parten de la 
delimitación de la problemática de estudio en un contexto particular, así como de la 
sustentación basada en marcos teóricos, con la cual se responde a preguntas de 
investigación mediante la formulación de hipótesis, se indica el uso del método 
hipotético deductivo, ya que el propósito es falsear una de las hipótesis, mediante la 
contrastación de los datos que sirven para la determinación de los niveles reales que 
reportan sobre las variables los integrantes del estudio, aspecto que se encuentra 
especificado en la metodología de investigación en el campo de las ciencias sociales. 
 
2.1.2. Tipo de estudio 
Siguiendo los aportes metodológicos de Valderrama (2017, p.38) se determina que 
se trata de un estudio básico, ya que se analiza las teorías que sustentan las 
variables con el propósito de incrementar los conocimientos de la misma mediante la 
prueba de hipótesis en el trabajo de campo, asimismo, se establece que las 
condiciones de análisis en este tipo de estudio son de naturaleza empírica, con la 
cual se busca el conocimiento con el propósito de generalizarlas. 
 
2.1.3. Diseño 
Tomando los datos de Hernández, Fernández y Baptista, (2010), en el estudio se 
considera que es de: «diseño no experimental», «transversal», «correlacional 
causal», en la medida que se busca analizar las estructuras de dos variables 
teniendo como supuesto la posibilidad de incidencia entre ambos, para ello, se 







V1  V2 
Dónde: 
V1: Variable SGC (causa) 
V2: Variable Satisfacción laboral (Consecuencia) 
 
2.2. Variables y operacionalización 
Se definieron en relación con el SGC y la satisfacción laboral 
 
2.2.1. Sistema de gestión de la calidad 
Definición conceptual 
De acuerdo con la norma ISO 9000:2015 (2015, p.14) en la unión de sus conceptos 
indica que el Sistema de Gestión de la Calidad es un modelo que toda organización 
reconoce que no todas las actividades, procesos y sistemas se encuentran 
preestablecidos. En ese sentido, tiene la necesidad de ser adaptable y flexible bajo 
las complejidades que tiene el contexto de la organización. 
 
Definición operacional 
Es la medición de los niveles del sistema de gestión de la calidad percibida en la 
gestión Municipal del distrito de San Isidro, en el año 2018, establecido en cuatro 
dimensiones sistemas, actividades, procesos y calidad, que son evaluados con 
indicadores de eficiencia en un total de 16 ítems para ello, para determinar tres 
niveles de eficacia las cuales son Inadecuado, Adecuado y Bueno consideración del 
sistema de gestión de la calidad. 
 
2.2.2. Satisfacción laboral 
Definición conceptual 
Según Materán (2007) lo conceptualiza como el nivel de cumplimiento y conformidad 
de los requisitos, siendo estas las necesidades y expectativas, que tiene el personal. 
Asimismo, constituye el nivel en el cual la persona experimenta sentir sensaciones 
positivas y negativas en relación con los factores intrínsecos y a los factores 




Es la medición de las condiciones de respuesta de los trabajadores respecto a la 
satisfacción que sienten en el ámbito laboral, considerando dos dimensiones 
intrínseco y extrínseco, para la cual se establecieron un conjunto de indicadores 
operativos que permitieron derivar a un total de los 25 ítems, con el propósito de 
obtener datos directos de los participantes, para determinar los niveles de 
satisfacción laboral que se establecen desde poco satisfecho, Medio satisfecho y 
altamente satisfecho. 
 
2.2.3. Operacionalización de variables 
Tabla 1 
«Operacionalización de la variable SGC» 
«Dimensiones» «Indicadores» «ítems» «Escala» «Nivel Rango» 
Sistemas  Determinación del contexto 
interno y externo 






(2) Casi nunca 






(3) Bueno Interrelaciones 
Identificación y atención de 
necesidades y expectativas 




Procesos  Definición de procesos 9 - 12 (1) Inadecuado 
(2) Adecuado 
(3) Bueno 
Medición de los procesos 
Mejora en los procesos 
Coherencia con los objetivos de la 
entidad 
Calidad  Generación de valor 13 - 16 (1) Inadecuado 
(2) Adecuado 
(3) Bueno) 
Cumplimiento de la necesidad y 
expectativa 
Valor percibido por el cliente 





Operacionalización de la variable Satisfacción laboral 
«Dimensiones» «Indicadores» «ítems» «Escala» «Nivel Rango» 
Factores 
Intrínsecos  
Grado de logro 1 – 12 (1) Nunca 
(2) Casi 
nunca 




(1) Poco satisfecho 
(2) Medio satisfecho 
(3) Altamente 
satisfecho 
Reconocimiento de logro 
Trabajo en sí 
Responsabilidad 
Promoción y ascenso 
Factores 
Extrínsecos 
Supervisión 13 – 25 (1) Poco satisfecho 
(2) Medio satisfecho 
(3) Altamente 
satisfecho 
Políticas generales de la Entidad 
Remuneración 
Relaciones humanas 
Seguridad en el empleo 
Condiciones en el trabajo 
 
2.3. Población y muestra 
2.3.1. Población 
Para Vara (2015, p.261) una población vendría a ser un grupo de cosas o sujetos 
que abarcan entre uno o muchos atributos en común. Se ubican en determinado 
territorio de espacio y son dinámicos en el transcurrir de los periodos. 
En este estudio, la población estará conformada por todo el personal bajo el 
alcance del SGC que tiene implantado la Municipalidad de San Isidro, 
conformándose por 62 servidores (trabajadores administrativos), 2018. 
Tabla 3 
«Distribución de la población de estudio» 
Áreas Personal total Personal encuestado 
Secretaria general 17 17 
Subgerencia de servicios al contribuyente 8 6 
Subgerencia de control del cumplimiento 3 3 
Subgerencia de obras privadas 8 7 
Subgerencia de catastro 13 10 
Subgerencia de salud, bienestar y deportes 3 3 
Subgerencia de participación vecinal 10 8 






Según Vara (2010, p.261) la muestra es la extracción de un conjunto de casos que 
son extraídos de la población, en donde fueron seleccionados por un algún método 
racional. Al ser una pequeña población de 62 servidores, la muestra será de forma 
censal o toda la población. 
 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1. Técnica 
De acuerdo a los procedimientos de la metodología de la investigación de 
Hernández, Fernández y Baptista (2010) se aplica la técnica de la encuesta, dado 
que se trata de recolectar datos de un total de 54 personas que conforman el estudio 
y por la característica de intervención se hace una sola vez, en consecuencia el 
procedimiento que se ajusta es la técnica de la encuesta. 
 
2.4.2. Instrumento 
Los datos se recolectaron aplicando instrumentos construidos en base a la teoría 
expuesta y de acuerdo a las características de las unidades de análisis así como de 
las condiciones del lugar del problema de investigación, por tanto las características 
de los instrumentos son las siguientes 
 
Instrumento 1 
Ficha técnica de la Escala de percepción sobre el SGC. 
Denominación  Cuestionario de percepcion sobre el Sistema de gestión de 
la calidad 
Autor  Pedro Henry Tapia Arbi 
Objetivo  Recolectar datos para medir el nivel del SGC 
Administración  El instrumento se puede aplicar de manera directa y en 
forma individual y grupal, para ello debe utilizarse un tiempo 
máximo de 20 minutos 
Estructura  El Cuestionario analiza cuatro dimensiones a través de 13 
indicadores, 16 Ítems con respuestas multitónicas que van 
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Nunca, Casi Nunca, A Veces, Casi siempre y Siempre. 
Presenta 3 niveles que son: 
Inadecuado (16 – 36) 
Adecuado (37 – 52) 
Bueno (53 – 80) 
 
Instrumento 2 
Ficha técnica del Cuestionario de recolección de datos de la Satisfacción laboral. 
Denominación  Cuestionario de percepcion sobre Satisfacción laboral 
Autor  Pedro Henry Tapia Arbi 
Origen  Construido en base a la operacionalización de variables 
Objetivo  Recolectar datos para medir el nivel de Satisfacción 
laboral 
Administración  El instrumento se puede aplicar de manera directa y en 
forma individual y grupal, para ello debe utilizarse un 
tiempo máximo de 20 minutos 
Estructura  El Cuestionario evalúa los dos factores de la satisfacción 
laboral 
Factor Intrínseco: 5 indicadores y 12 ítems 
Factor extrínseco: 6 Indicadores y 13 ítems 
Con respuestas que van desde Nunca, casi Nunca, A 
Veces, Casi Siempre y Siempre 
Presenta tres niveles de satisfacción 
Poco satisfecho: (27 – 59) 
Medio satisfecho: (60 – 93) 
Altamente satisfecho: (94 – 125) 
 
2.4.3. Validez del instrumento adaptado al contexto 
Ambos instrumentos provienen de la construcción mediante el sistema de 
operacionalización de variable, en consecuencia para determinar la coherencia lógica 
de cada uno de ellos, se sometió a la evaluación de contenido mediante el método 
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de criterio de jueces. Para ello, se solicitó la evaluación a connotados doctores y 
magister de la Escuela de posgrado de la Universidad Cesar Vallejo, quienes 
evaluaron la consistencia de los instrumentos frente a la teoría, así como de la 
concordancia lógica del problema, objetivo e hipótesis con las dimensiones e 
indicadores de evaluación, el dictamen indica su aplicabilidad al estudio por 
presentar validez de contenido en: Coherencia, Claridad y Consistencia. 
Tabla 4 
Cuadro de loa expertos validadores 
N°  Institución Experto  Dictamen 
1 UCV – Posgrado Dr. Abner Chávez Leandro Aplicable 
2 UCV – Posgrado Dr. Hugo Lorenzo Agüero Alva Aplicable 
3 UCV – Posgrado Mg. Gustavo Zarate Ruiz Aplicable 
 
2.4.5. Confiablidad de los instrumentos 
Similar al procedimiento de validez, dichos instrumentos se extrajeron de los estudios 
de investigación en contextos similares (piloto), para ello se reportaron altos índices 
de confiabilidad realizado a través del coeficiente Alpha de Cronbach ya que ambos 
instrumentos son Politómicos, de naturaleza cualitativa. 
Tabla 5 
Coeficiente de alpha de cronbach de las variables 
Variable  Coeficiente Alpha de Cronbach 
Sistema de gestión de la calidad 0,910 
Sistemas 0,917 
Actividades  0,889 
Procesos  0,902 
Calidad  0,858 
Satisfacción laboral 0,827 
Factor intrínseco 0,799 
Factor extrínseco 0,879 
 
En consecuencia se establece que ambos instrumentos presentan un alto nivel de 
confiablidad, dado el coeficiente Alpha de Cronbach que en el primer caso presenta 
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,910 y en el segundo caso reporta ,827 que de acuerdo a la escala de valores es una 
alta Confiabilidad. 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
Los datos se recolectaron mediante el sistema de aplicación en un solo momento, 
por ello, de acuerdo a las características de la investigación, se ordenaron la 
información levantada en una base de datos, para ello, se utilizó el software 
estadístico Excel 2010, para luego exportarlo a la data del software estadístico SPSS 
para el procesamiento a nivel descriptivo e inferencial 
 
Estadística descriptiva 
En función a los procedimientos de operacionalización de variables, se empleó la 
frecuencia descriptiva para establecer los grados de cada variable y representarlos 




Con el fin de probar las hipótesis se utilizó el procedimiento de análisis de regresión 
logística ordinal dado que las variables presentan tres niveles, las respuestas son 
ordinales, y el objetivo de la investigación es la determinación de la incidencia de la 
variable «sistema de gestión de la calidad» sobre la variable «satisfacción laboral», 
para ello, se utilizó el tratamiento de datos mediante el software estadístico para 
ciencias sociales SPSS 22.0 
 
2.6. Aspectos éticos 
En este estudio se guardó la reserva de la identidad de cada uno de los 
participantes, así como se cuida la objetividad del estudio, para ello los datos se 
analizan tal como muestra el resultado sin manipulación alguna, del mismo modo, se 

















3.1 Resultados descriptivos 
3.1.1 Sistema de Gestión de la Calidad 
Tabla 6 
Distribución de frecuencias»del«sistema de la gestión de calidad»percibido por el 
personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018. 





Válido Inadecuado 43−55 3 5,6 
Adecuado 56−68 23 42,6 
Bueno 69−81 28 51,9 
Total  54 100,0 
 
 
Figura 1. Niveles del«sistema de la gestión de calidad»percibido por el personal de la 
Municipalidad de San Isidro, Lima 2018 
 
De la tabla 6 y figura 1 se observa los resultados del«SGC»de la Municipalidad de 
San Isidro, donde el 51,85% de los encuestados afirman que el«SGC»es bueno, el 
42,59% afirman que están en un nivel regular y el 20,37% manifiesta que está en un 




3.1.3. Dimensiones del sistema de gestión de la calidad 
 
Tabla 7 
Distribución de frecuencias de las dimensiones del«sistema de la gestión de»calidad 
percibido por el personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018. 
 
                                                  Niveles                              
 
Baremo 
   Frecuencia 
          (f) 
    Porcentaje 
(%) 
Sistemas  Inadecuado  11-13 5 9,3% 
Adecuado  14-16 19 35,2% 
Bueno  17-21 30 55,6% 
Actividades  Inadecuado  10-13 3 5,6% 
Adecuado  14-17 27 50,0% 
Bueno  18-21 24 44,4% 
Procesos  Inadecuado  11-13 3 5,6% 
Adecuado  14-16 21 38,9% 
Bueno  17-21 30 55,6% 
Calidad  Inadecuado  10-13 3 5,6% 
Adecuado  14-17 27 50,0% 
Bueno  18-21 24 44,4% 
 
 
Figura 2. Niveles de las dimensiones del«sistema de gestión de calidad»percibido 




De la tabla 7 y figura 2 se observa las cuatro dimensiones de la variable del«SGC»de 
la Municipalidad de San Isidro, donde para la dimensión 1 Sistemas se tiene que el 
55.6% de los encuestados afirman es bueno, el 35,2% afirman que es adecuado y el 
9.3% manifiesta que es inadecuado. Para la dimensión 2 Actividades se tiene que el 
44.4% de los encuestados afirman es bueno, el 50,0% afirman que es adecuado y el 
5.6% manifiestan que es inadecuado. Para la dimensión 3 Procesos se tiene que el 
55.6% de los encuestados afirman es bueno, el 38.9% afirman que es adecuado y el 
5.6% manifiestan que es inadecuado. Finalmente, para la dimensión 4 Calidad se 
tiene que el 44.4% de los encuestados afirman es bueno, el 50,0% afirman que es 
adecuado y el 5.6% manifiestan que es inadecuado. 
 
3.1.3. Satisfacción laboral 
 
Tabla 8 
Distribución«de frecuencias de la Satisfacción laboral»percibido por el personal de la 
Municipalidad de San Isidro, Lima 2018. 





Válido Poco satisfecho 66−85 11 20,4 
Medio satisfecho 86−105 21 38,9 
Altamente satisfecho 106−125 22 40,7 
Total  54 100,0 
 
Figura 3. Niveles de la«satisfacción laboral percibido»por el personal de la 




De«la tabla 8 y figura 3 se observa»los resultados de la«satisfacción laboral del 
personal de la Municipalidad de San»Isidro, donde el 40,74% de los encuestados 
afirman que están altamente satisfechos, el 38,89% afirman que están medio 
satisfechos y el 20,37% manifiesta que están poco satisfechos en la Municipalidad de 
San Isidro, Lima 2018 
 
3.1.4. Dimensiones de la satisfacción laboral 
 
Tabla 9 
Distribución«de frecuencias de las dimensiones de la satisfacción laboral»percibido 
por el«personal de la Municipalidad de San»Isidro, Lima 2018 
 







Factor intrínseco Poco satisfecho  32-41 14 25,9% 
Medio satisfecho  42-51 19 35,2% 
Altamente satisfecho  52-61 21 38,9% 
 
    
Factor extrínseco Poco satisfecho  34-44 12 22,2% 
Medio satisfecho  45-55 20 37,0% 
Altamente satisfecho  56-66 22 40,7% 
 
 
Figura 4. Niveles de«las dimensiones de la satisfacción laboral»percibido por el 




De«la tabla 9 y figura 4 se observa»los resultados de la satisfacción laboral del 
personal factor intrínseco de la Municipalidad de San Isidro, donde el 38,89% de los 
encuestados afirman que el factor intrínseco es bueno, el 35,19% afirman que están 
en un nivel regular y el 25,93% manifiesta que está en un nivel malo en la 
Municipalidad de San Isidro, Lima 2018. Finalmente, para los resultados«de la 
satisfacción laboral del personal»factor extrínseco de la Municipalidad de San Isidro, 
donde el 40,74% de los encuestados afirman que el factor extrínseco es bueno, el 
37,04% afirman que es regular y el 22,22% manifiesta que es malo en la 
Municipalidad de San Isidro, Lima 2018 
 
3.2. Resultados inferenciales 
Los resultados inferenciales serán de acuerdo a las hipótesis planteadas. 
 
3.2.1. Sistema de Gestión de la calidad en la satisfacción laboral 
Hipótesis general 
H0: No existe incidencia«del sistema de gestión de la calidad en la Satisfacción» 
laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018. 
H1: Existe incidencia del«sistema de gestión de la calidad en la Satisfacción»laboral 
del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018. 
 
Tabla 10 
Bondad de ajuste para la determinación del modelo estadístico del«sistema de 
gestión de la calidad»en la satisfacción laboral 
«Bondad de ajuste» 
 Chi-cuadrado gl Sig. 
Pearson 1,370 2 ,504 
Desvianza 1,233 2 ,540 
Función de enlace: Logit. 
 
En«la tabla 10, con 2 grados de libertad y el valor de significancia es mayor a 0,05 se 






Determinación del pseudo R -cuadrado del sistema de gestión de la calidad en la 
satisfacción laboral 
Pseudo R cuadrado 
Cox y Snell ,382 
Nagelkerke ,435 
McFadden ,228 
Función de enlace: Logit. 
 
En la tabla 11, se puede observar que, en estos modelos, en donde este tipo de 
mediciones son equivalentes a un coeficiente de determinación, R2, de los modelos 
que son lineales, que resumen esta proporción de la variabilidad en esta variable 
dependiente (satisfacción laboral) en donde que está asociada con factores de 
predicción. Estos resultados de la pseudo R cuadrado son muestras respetables de 
la variabilidad, y en una de ellas se puede observar que el Nagelkerke indica una 
estimación de un 43,5% de variabilidad. 
 
Tabla 12 
Estimación de los parámetros del«sistema de gestión de la calidad»en la satisfacción 
laboral 
 Estimación Error típ. Wald gl Sig. Intervalo de confianza 95% 
Límite inferior Límite superior 
Umbral [sat_lab = 1] -3,211 ,630 26,010 1 ,000 -4,446 -1,977 
[sat_lab = 2] -,696 ,399 3,046 1 ,081 -1,477 ,086 
Ubicación [sis_adc=1] -22,927 ,000 . 1 . -22,927 -22,927 
[sis_adc=2] -2,317 ,640 13,100 1 ,000295 -3,572 -1,062 
[sis_adc=3] 0
a
 . . 0 . . . 
Función de vínculo: Logit. 
a. Este parámetro se establece en cero porque es redundante. 
 
En la tabla 12 se puede apreciar la estimación del parámetro, prueba de significado 
por cada predictor y finalmente el intervalo de confianza al 95% por cada parámetro 
establecido. De ello se muestra que las variables de medición tienen significación, las 
pruebas de significado, cuyos valores p menor que 0.05, asimismo, por lo tanto, no 
podrá ser objeto de eliminación. Al respecto, se observa que el chi cuadrado de Wald 
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es de 13,100 mayor que el punto de corte para el modelo que es 4 y p= 0,000295 
menor que«α 0,05, por consiguiente se procede a rechazar la hipótesis nula y se 
confirma que el«sistema de gestión de la calidad incide significativamente en la 
satisfacción»laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018. 
 
3.1.2. Sistema de gestión de la calidad en la satisfacción intrínseca 
Hipótesis especifica 1 
H0: No existe incidencia del«Sistema de Gestión de la Calidad en la Satisfacción» 
laboral; factor intrínseco del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 
2018. 
Hi: Existe incidencia del«Sistema de Gestión de la Calidad en la Satisfacción»laboral: 
factor intrínseco del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018. 
 
Tabla 13 
Bondad de ajuste para la determinación del modelo estadístico del«sistema de 
gestión de la»calidad en la satisfacción laboral: factor intrínseco del personal 
Bondad de ajuste 
 Chi-cuadrado gl Sig. 
Pearson 3,707 2 ,157 
Desvianza 3,536 2 ,171 
Función de enlace: Logit. 
 
En la tabla 13, con 2 grados de libertad y el valor de significancia igual a 0,157 es 




Determinación del pseudo R-cuadrado del«sistema de gestión de la calidad»en la 
satisfacción laboral: factor intrínseco del personal 
Pseudo R cuadrado 
Cox y Snell ,309 
Nagelkerke ,349 
McFadden ,170 




En la tabla 14, se puede observar que, en estos modelos, en donde este tipo de 
mediciones son equivalentes a un coeficiente de determinación, R2, de los modelos 
que son lineales, que resumen esta proporción de la variabilidad en esta variable 
dependiente (satisfacción laboral: factor intrínseco) en donde que está asociada con 
factores de predicción. Estos resultados de la pseudo R cuadrado son muestras 
respetables de la variabilidad, y en una de ellas se puede observar que el Nagelkerke 
indica una estimación de un 34.9% de variabilidad. 
 
Tabla 15 
Estimación de los parámetros del«sistema de gestión de la calidad en la»satisfacción 
laboral: factor intrínseco del personal 
Estimaciones de parámetro 
 Estimación 
Error 
estándar Wald gl Sig. 
95% de intervalo de confianza 
Límite inferior Límite superior 
Umbral [fac_int = 1] -2,455 ,533 21,245 1 ,000 -3,498 -1,411 
[fac_int = 2] -,474 ,384 1,521 1 ,217 -1,227 ,279 
Ubicación [sis_adc=1] -22,230 ,000 . 1 . -22,230 -22,230 
[sis_adc=2] -1,872 ,589 10,112 1 ,001 -3,027 -,718 
[sis_adc=3] 0
a
 . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
a. Este parámetro está«establecido en cero porque»es redundante. 
 
En la tabla 15 se puede apreciar la estimación del parámetro, prueba de significado 
por cada predictor y finalmente el intervalo de confianza al 95% por cada parámetro 
establecido. De ello se muestra que las variables de medición tienen significación, las 
pruebas de significado, cuyos valores p menor que 0.05, asimismo, por lo tanto, no 
podrá ser objeto de eliminación. Al respecto, se observa que el chi cuadrado de Wald 
es de 10,112 mayor que el punto de corte para el modelo que es 4 y p= 0,001 menor 
que«α 0,05, por consiguiente se procede a rechazar la hipótesis nula y se confirma 
que el«sistema de gestión de la calidad incide significativamente en el factor 







3.1.3. Sistema de gestión de la calidad en el factor extrínseco 
Hipótesis especifica 2 
H0: No existe incidencia del«sistema de gestión de la calidad en la»satisfacción: 
laboral; factor extrínseco del personal de la«Municipalidad de San»Isidro, Lima 
2018. 
H1: Existe incidencia del«sistema de gestión de la calidad en la»satisfacción laboral: 
factor extrínseco del personal de la«Municipalidad de San»Isidro, Lima 2018. 
 
Tabla 16 
Bondad de ajuste para la determinación del modelo estadístico del«sistema de 
gestión de la»calidad en la satisfacción laboral: factor extrínseco del personal 
Bondad de ajuste 
 Chi-cuadrado gl Sig. 
Pearson ,001 2 1,000 
Desvianza ,001 2 1,000 
Función«de»enlace: Logit. 
 
En la tabla 16, con 2 grados de libertad y el valor de significancia igual a 1.00 es 




Determinación del pseudo R -cuadrado del«sistema de gestión de la»calidad en la 
satisfacción laboral: factor extrínseco del personal 
Pseudo R cuadrado 
Cox y Snell ,300 
Nagelkerke ,340 
McFadden ,167 
Función de enlace: Logit. 
 
En la tabla 17, se puede observar que, en estos modelos, en donde este tipo de 
mediciones son equivalentes a un coeficiente de determinación, R2, de los modelos 
que son lineales, que resumen esta proporción de la variabilidad en esta variable 
dependiente (satisfacción laboral: factor extrínseco) en donde que está asociada con 
factores de predicción. Estos resultados de la pseudo R cuadrado son muestras 
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respetables de la variabilidad, y en una de ellas se puede observar que el Nagelkerke 
indica una estimación de un 34.0% de variabilidad. 
 
Tabla 18 
Estimación de los parámetros del sistema«de gestión de la calidad»en la satisfacción 
laboral: factor intrínseco del personal 
Estimaciones de parámetro 
 Estimación 
Error 
estándar Wald gl Sig. 






Umbral [fact_extris = 1] -2,553 ,542 22,220 1 ,000 -3,614 -1,491 
[fact_extris = 2] -,437 ,383 1,303 1 ,254 -1,187 ,313 
Ubicación [sis_adc=1] -22,296 ,000 . 1 . -22,296 -22,296 
[sis_adc=2] -1,723 ,583 8,727 1 ,003 -2,865 -,580 
[sis_adc=3] 0
a
 . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit. 
a. Este«parámetro está establecido en cero»porque es redundante. 
 
En la tabla 18 se puede apreciar la estimación del parámetro, prueba de significado 
por cada predictor y finalmente el intervalo de confianza al 95% por cada parámetro 
establecido. De ello se muestra que las variables de medición tienen significación, las 
pruebas de significado, cuyos valores p menor que 0.05, asimismo, por lo tanto, no 
podrá ser objeto de eliminación. Al respecto, se observa que el chi cuadrado de Wald 
es de 8,727 mayor que el punto de corte para el modelo que es 4 y p= 0,003 menor 
que«α 0,05, por consiguiente se procede a rechazar la hipótesis nula y se confirma 
que el«sistema de gestión de la calidad incide significativamente en el factor 

























El estudio estuvo centrado en la problemática esencial de la posible insatisfacción 
laboral que pudieran estar presentando los trabajadores que se encuentran bajo el 
alcance del SGC−ISO 9001, dentro de la cual la implementación del sistema va 
generando aceptación y otros resistencia dentro de los procedimientos normativos de 
servicio administrativo y de procedimientos técnicos que se realiza dentro de la 
Municipalidad como medio de servicio directo a los pobladores del distrito, en la cual 
prima el orden, así como el cumplimiento efectivo de las condiciones contractuales 
como servidores designados, contratados y nombrados. 
Como uno de los factores de la gestión se había descrito que el distrito en la 
gestión, alcanzo la premiación sobre las Buenas Prácticas en Gestión Pública, así 
como la auditoria interna y externa que se realiza para dar mantenimiento al SGC 
determinaron la transparencia y efectividad de la gestión que también inserto el 
componente de gestión por rendimiento, de manera que los servicios que se brindan 
están acreditados dentro del estándar de una gestión concordante con las exigencias 
de la dinámica propuesto por la ISO:9001. 
Según los resultados expuestos a nivel descriptivo, la mayoría de los 
encuestados determino que el nivel predominante del SGC alcanza el Nivel Bueno 
(51,8%) mientras que otra mayoría significativa 42,5% indica que el nivel es 
Adecuado, del mismo modo, en el mismo análisis el reporte respecto a la satisfacción 
laboral el 40,7% indica que es de nivel Altamente Satisfecho o la satisfacción es alta; 
mientras que para el 38,89% la satisfacción laboral alcanza el nivel Medio Satisfecho, 
observando que el 20,4% son las personas que indican que están Poco Satisfecho o 
Baja satisfacción. 
En consecuencia, los aspectos teóricos justamente indican que cuando persona 
tiene una tendencia de alta satisfacción, participa e involucra con su accionar al 
crecimiento de la institución, ya que prioriza las condiciones de gestión basada en el 
cumplimiento de metas; del mismo modo, en el estudio de González (2015) y 
Hurtado (2014) en la cual se ha demostrado que la satisfacción alta es importante 
pues hace que las personas asuman compromisos y se identifiquen con las 
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estrategias de desarrollo de la institución, también Castillo (2017) menciona que la 
satisfacción positiva conlleva al establecimiento de nuevas posibilidades de trabajo, 
ampliando los criterios de cumplimiento hacia el emprendimiento, con la cual las 
organizaciones consolidan su capital más valioso que es la competencia laboral. 
El procedimiento de análisis estadístico, respecto a las variables sistema de 
gestión de la calidad y la satisfacción laboral, se determinó que la prueba se realizara 
con el método de chi cuadrada, de ahí que el reporte de los datos en la prueba de 
estimación de los parámetros el chi cuadrado de Wald es de 13,100 y con 1 grado de 
libertad y una significancia menor a 0,05 con la cual se rechaza la hipótesis nula 
determinando existe incidencia significativa del«sistema de gestión de la calidad»en 
la satisfacción laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018. 
Dicho resultado, demuestra que el sistema de gestión de la calidad, es una 
variable que está asociado a los niveles de satisfacción o a la ausencia de esta, ya 
que al existir la significancia al 95% de confianza, se puede establecer la posibilidad 
de que incidan en la satisfacción laboral, como en el coeficiente de Nagelkerke que 
indica un 43,5% de influencia en la población analizada por ello, estos resultados se 
pueden refrendar con el aporte del estudio de Supera “El 45% de trabajadores” 
(2014) quien concluyó que las empresas que priorizan las condiciones de trabajo 
optimo y valoran el desarrollo laboral son aquellas que cuentan con un personal 
altamente capacitado y con disponibilidad de desarrollo. 
 Cabe precisar que el análisis estadístico de las hipótesis respecto a los 
factores intrínsecos como extrínsecos de la«satisfacción laboral se encontró en la 
prueba de estimación de los parámetros resultados que determinan que existe 
incidencia del sistema de gestión por resultados en los»factores intrínsecos y 
extrínsecos»de la persona en la satisfacción laboral, por lo Gonzales (2015) incide 
que los aspectos funcionales de toda organización determinan el«nivel de 
satisfacción laboral de los»docentes universitarios, asimismo, el sistema de 
premiación y reconocimiento del trabajo hace que la satisfacción y la consolidación 
de la identidad de los docentes para con la universidad y sus gestores, también se 
coincide con la conclusión de García (2016) quien considera que si la cultura es 
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Primera: Mediante la prueba de regresión ordinal en la prueba de estimación de los 
parámetros el valor Chi-cuadrado de Wald es de 13,100 y con un grado de 
libertad y una significancia igual a 0,000295 es menor a 0,05 por tanto se 
procede a rechazar la hipótesis nula determinando que el sistema de 
gestión de la calidad incide«significativamente en la»satisfacción laboral del 
personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018. 
Segunda: Mediante la prueba de regresión ordinal en la prueba de estimación de 
parámetros el valor Chi-cuadrado de Wald es de 10,112 y con 1 grado de 
libertad y una significancia igual a 0,001 es menor a«0,05 por tanto se 
procede a rechazar la hipótesis nula determinando que el sistema de 
gestión de la calidad incide significativamente en el factor intrínseco de la 
satisfacción laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 
2018. 
Tercera: Mediante la prueba de regresión ordinal en la prueba de estimación de 
parámetros el valor Chi-cuadrado de Wald es de 8,727 y con 1 grado de 
libertad y una significancia igual a 0,003 es menor«a 0,05»por tanto se 
rechaza a la hipótesis nula determinando que el sistema de gestión de la 
calidad incide«significativamente en»el factor extrínseco de la«satisfacción 
























Primera. En base a los resultados encontrados en la cual se ha demostrado que el 
sistema«de gestión de»calidad está asociada al 95% de confianza a la 
variable satisfacción laboral y observando que los niveles de satisfacción 
son de tendencia alta, así como de la percepción del sistema de gestión de 
calidad también es alta, se recomienda a los funcionarios realizar un 
diagnóstico de la satisfacción laboral para conocer otros contextos que 
pudieran estar afectando el estado emocional del personal con la cual 
estaría incidiendo en las funciones.  
Segunda. Habiendo encontrado que el factor intrínseco, como sentimientos, 
valoraciones, reconocimientos son parte de las condiciones que afectan en 
las funciones de la unidad del sistema«de gestión de la»calidad, se 
recomienda a los responsables del área de la Gerencia de Recursos 
Humanos, como de la Gerencia de Planeamiento, Presupuesto y Desarrollo 
Corporativo, realizar un análisis integral de que condiciones pudieran estar 
afectando intrínsicamente al personal, con la finalidad de conocer qué 
aspectos afectan su rendimiento laboral y de esta forma promover 
estrategias. 
Tercera. Del mismo modo, se recomienda al personal encuestado, sugerir, los 
aspectos extrínsecos que les estaría afectando, de modo que mediante el 
proceso de análisis se pueda categorizar nuevas variables para investigar y 
promover estrategias de mejoramiento en el rendimiento laboral de todo el 
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Sistema de gestión de la calidad en la satisfacción laboral del personal de la 
Municipalidad de San Isidro, Lima 2018 
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO 
ESCUELA DE POSGRADO 
 
Resumen 
La investigación presentó como objetivo Determinar la incidencia de Sistema de gestión de la 
calidad en la satisfacción laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018, 
realizado con el propósito de encontrar el impacto real desde la percepción de los 
trabajadores sobre los aspectos implementados en la gestión durante estos últimos 10 años. 
Estudio realizado tomando los fundamentos del enfoque positivista cuantitativo, en el tipo de 
estudio básico, de diseño no experimental, transversal, correlacional causal con el método 
hipotético deductivo, analizando las percepciones de una muestra intencional de 
trabajadores de la Municipalidad, a quienes se les aplico dos instrumentos validados a 
criterio de jueces y dictaminados su alta confiabilidad por Alpha de Cronbach. Mediante la 
prueba de regresión ordinal en la prueba de estimación de los parámetros el valor Chi-
cuadrado de Wald es de 13,100 y con un grado de libertad y una significancia igual a 
0,000295 es menor a 0,05 por tanto se rechaza a la hipótesis nula determinando que gestión 
de calidad incide significativamente en la Satisfacción laboral del personal de la 
Municipalidad de San Isidro, Lima 2018. 
Palabras claves: Sistema de gestión de la calidad – Satisfacción laboral. 
 
Abstract 
The objective of the research was to determine the incidence of the Quality Management 
System on the job satisfaction of the personnel of the Municipality of San Isidro, Lima 2018, 
with the purpose of finding the real impact from the perception of the workers on the 
implemented aspects. in management during these past 10 years. Study carried out taking 
the foundations of the quantitative positivist approach, in the type of basic study, of non-
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experimental design, cross, correlational causal with the deductive hypothetical method, 
analyzing the perceptions of an intentional sample of workers of the Municipality, to whom 
two instruments were applied. Validated at the discretion of judges and ruled its high reliability 
by Alpha de Cronbach. By means of the ordinal regression test in the parameter estimation 
test, the Wald's Chi-square value is 13,100 and with a degree of freedom and a significance 
equal to 0.000295 is less than 0.05, so the null hypothesis is rejected determining that quality 
management has a significant impact on the job satisfaction of the personnel of the 
municipality of San Isidro, Lima 2018 
Keywords: Quality management system - Job satisfaction 
 
I. Introducción 
Desde la concepción de los niveles de la calidad como un estándar mundial de desempeño y 
del grado de la producción, las grandes corporaciones e industrias incorporaron, los 
procedimientos de gestión en toda la estructura funcional, partiendo de los aportes de la 
tendencia de la calidad surgida por los años 40 hasta los últimos consensos que generan la 
alta competitividad, en el proceso dinámico del mundo económico y social, con la estructura 
del intercambio comercial con el impulso que generó la globalización y la implementación de 
los tratados entre los diversos países del mundo. 
La Municipalidad de San Isidro se caracteriza por tratar de estar siempre a la 
vanguardia, es así que una estrategia de mejora fue implantar el Sistema de Gestión de la 
Calidad ISO 9001, hecho que lo logró en el año 2010, certificándose bajo la norma ISO 
9001:2008 con dos procesos y de esta forma da inicio a un tipo de gestión que da 
credibilidad ante los vecinos, contribuyentes, administrados y/o ciudadanos. Estos procesos 
en su mayoría están contenidos en el Texto Único de Procedimientos Administrativos 
(TUPA) y a los servicios que la Municipalidad brinda de manera gratuita. En el año 2017 la 
Municipalidad logra migrar sus procesos a la norma ISO 9001 en su versión 2015. 
Actualmente, la Municipalidad de San Isidro tiene implantado 14 procesos certificados bajo la 
norma ISO 9001:2015. Que anualmente realiza una auditoria interna, y una auditoria externa 
de certificación o recertificación con la finalidad de corroborar la eficacia del implantamiento 
del sistema de gestión de la calidad con la norma ISO 9001. Asimismo, se incorporó los 
lineamientos de Servir con el componente de Gestión de rendimiento basado en un enfoque 
por procesos. Finalmente, la Municipalidad de San Isidro tuvo premiaciones como es el caso 
de las Buenas Prácticas en Gestión Pública, de ello se puede decir que tiene un buen 
estándar de gestión. 
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Como bien se ha descripto, existen en el ámbito nacional e internacional diversos 
estudios, de carácter teórico, y empírico que refrendan la necesidad de analizar los factores 
de incidencia especialmente en los niveles de satisfacción del trabajador, en Venezuela 
García (2016) concluyo que existe una correlación positiva de magnitud fuerte entre la 
cultura organizacional y el grado de satisfacción laboral dado el coeficiente de correlación 
Spearman de 0,899*, a un nivel de significancia de 0.01 bilateral. En España Gonzáles 
(2015) la implementación de sistema de gestión de calidad en un 80% siendo que el 38% de 
encuestados refiere estar satisfecho con las condiciones laborales mientras que el 25% 
indica estar poco satisfecho. Méndez (2015), concluye que: Existe relación directa y 
significativa entre la gestión de calidad y la satisfacción laboral, con un coeficiente r 
Spearman 0,753 y un valor p= ,000 con la cual se aceptó la hipótesis alterna propuesta. 
También Castillo (2017) concluye que existe relación directa y significativa, con un r de 
Spearman de 0,655 prediciendo que cuando la gestión del talento humano. Laura y Misad 
(2013) en la misma condición del grado de atención a la ciudadanía, por lo que si se mejora 
el sistema de gestión de calidad, se espera un mayor nivel de atención a los usuarios. Tapia 
(2017) determina el grado de satisfacción de la muestra seleccionada para la investigación 
realizada en el enfoque cuantitativo. 
 
Sistema de Gestión de calidad 
la Norma ISO 9000:2015 (2015, p.8) en donde que señala con respecto al sistema de 
gestión de la calidad (SGC) está conformada por las actividades que dictaminan los 
procesos para el cumplimiento de los objetivos y el resultado esperado; los procesos son 
gestionables para dar valor y obtener resultados para las partes interesadas que son 
pertinentes; orienta a la alta dirección para que los recursos sean óptimos en un proceso de 
futuras decisiones a largo y corto plazo; identifica las acciones con la finalidad de atacar los 
efectos que son previstos o no predichos en la provisión de estos productos y servicios. 
Dimensiones del Sistema de gestión de la calidad 
De acuerdo con la norma ISO 9000:2015 (2015, p.14) en la unión de sus conceptos indica 
que el Sistema de gestión de la calidad es un modelo que toda organización reconoce que 
no todas las actividades, procesos y sistemas se encuentran preestablecidos. En ese 
sentido, tiene la necesidad de ser adaptable y flexible bajo las complejidades que tiene el 






Se entiende que la satisfacción laboral, es un factor que determina el grado de bienestar que 
experimenta el individuo en su trabajo, por lo que se está convirtiendo en un problema 
fundamental para la investigación de la organización (Boada y Tous, 1993, citado en Vega, 
Rodrigo y Partido, 2010). 
Una de las principales razones es dar una calidad de vida al trabajador y que esté 
relacionada con un tipo de sistema adecuado. Puesto que la calidad de vida de un trabajador 
es la satisfacción laboral generada por la idoneidad de las tareas, el espíritu de equipo y de 
compañerismo, la cultura y el clima organizacionales, las percepciones salariales y 
prestaciones, entre otros factores. (Chiaveniato, 2009, p. 31). 
 
Dimensiones de la Satisfacción laboral 
Según Materán (2007) lo conceptualiza como el nivel de cumplimiento y conformidad de los 
requisitos, siendo estas las necesidades y expectativas, que tiene el personal. Asimismo, 
constituye el nivel en el cual la persona experimenta sentir sensaciones positivas y negativas 
en relación con los factores intrínsecos y a los factores extrínsecos que determina la calidad 
del trabajo del personal. 
En consecuencia, la transparencia y la aceptación de las partes, conlleva a la 
realización optima de las competencias propias de cada persona. De ahí que se presenta la 
siguiente estructura lógica: Problema general, ¿De qué manera el Sistema de gestión de la 
calidad incide en la satisfacción laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 
– 2018? Para la cual se formuló la Hipótesis general: El Sistema de gestión de la calidad 
incide significativamente en la satisfacción laboral del personal de la Municipalidad de San 
Isidro, Lima – 2018, Frente a la formulación de las hipótesis, se plantea el conjunto de 
objetivos a lograr en el estudio, las cuales son, Objetivo general: Determinar el nivel de 
incidencia del Sistema de gestión de la calidad en la satisfacción laboral del personal de la 
Municipalidad de San Isidro, Lima – 2018 
 
II. Metodología 
Por el enfoque de estudio, así como de los procedimientos que parten de la delimitación de 
la problemática de estudio en un contexto particular, así como de la sustentación basada en 
marcos teóricos, siguiendo los aportes metodológicos de Hernández, Fernández y Baptista 
(2010) se determina que se trata de un estudio básico, de diseño transversal, de nivel 
descriptivo correlacional causal, En este estudio, la población conformada por todo el 
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personal bajo el alcance del Sistema de Gestión de Calidad que tiene implantado la 
Municipalidad de San Isidro, conformándose por 62 servidores (trabajadores 
administrativos), 2018. Al ser una pequeña población de 62 servidores, la muestra será de 
forma censal o la totalidad de la población, se aplica la técnica de la encuesta, dado que se 
trata de recolectar datos de un total de 54 personas que conforman el estudio y por la 
característica de intervención se hace una sola vez, en consecuencia, el procedimiento que 
se ajusta es la técnica de la encuesta. Los datos se recolectaron aplicando instrumentos 
construidos en base a la teoría expuesta y de acuerdo a las características de las unidades 
de análisis así como de las condiciones del lugar del problema de investigación, Los datos se 
recolectaron mediante el sistema de aplicación en un solo momento, por ello, de acuerdo a 
las características de la investigación, se ordenaron los datos en una base de datos, para 
ello, se utilizó el software estadístico Excel 2010, para luego exportarlo a la data del software 




Sistema de gestión de la calidad en la satisfacción laboral 
H0: No existe incidencia del Sistema de Gestión de la Calidad en la Satisfacción laboral del 
personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018. 
H1 Existe incidencia del Sistema de Gestión de la Calidad en la Satisfacción laboral del 
personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018. 
 
Tabla 1 
Bondad de ajuste para la determinación del modelo estadístico en el sistema de gestión de la 
calidad en la satisfacción laboral 
Bondad de ajuste 
 Chi-cuadrado gl Sig. 
Pearson 1,370 2 ,504 
Desvianza 1,233 2 ,540 
Función de enlace: Logit. 
En la tabla 1, con 2 grados de libertad y el valor de significancia es mayor a 0,05 se 









Determinación del pseudo R -cuadrado para la determinación del modelo estadístico en el 
sistema de gestión de la calidad en la satisfacción laboral 
Pseudo R cuadrado 
Cox y Snell ,382 
Nagelkerke ,435 
McFadden ,228 
Función de enlace: Logit. 
 
En la tabla 2, se muestra que en este tipo de modelos, medidas equivalentes al coeficiente 
de determinación, R2, de los modelos lineales, que resumen la proporción de la variabilidad 
en la variable dependiente (sistema de la gestión de calidad) asociada con los factores de 
predicción. Estos valores de la pseudo-r cuadrado son respetables muestras de la 
variabilidad explicada por el modelo, y en ellas se observa que la Nagelkerke estima en un 
43,5% tal variabilidad. 
 
Tabla 3 
Estimación de los parámetros 
 Estimación Error típ. Wald gl Sig. Intervalo de confianza 95% 
Límite inferior Límite superior 
Umbral [sat_lab = 1] -3,211 ,630 26,010 1 ,000 -4,446 -1,977 
[sat_lab = 2] -,696 ,399 3,046 1 ,081 -1,477 ,086 
Ubicación [sis_adc=1] -22,927 ,000 . 1 . -22,927 -22,927 
[sis_adc=2] -2,317 ,640 13,100 1 ,000295 -3,572 -1,062 
[sis_adc=3] 0
a
 . . 0 . . . 
Función de vínculo: Logit. 
a. Este parámetro se establece en cero porque es redundante. 
 
En la tabla 3 se muestra que la estimación de los parámetros del modelo, la prueba de 
significado de cada predictor y el intervalo de confianza de cada parámetro. Se observa que 
las variables tienen significación en el modelo por presentar, sus pruebas de significado, 
valores p menor que 0.05 y, por lo tanto, no pueden ser objeto de eliminación, asimismo se 
observa que el chi cuadrado de Wald es de 13,100 mayor que el punto de corte para el 
modelo que es 4 y p= 0,000 menor que α 0,05, por consiguiente se rechaza la hipótesis nula 
y se confirma que el sistema de gestión de la calidad incide significativamente en la 







Según los resultados expuestos a nivel descriptivo, la mayoría de los encuestados determino 
que el nivel predominante del sistema de gestión de la calidad alcanza el Nivel Bueno 
(51,8%) mientras que otra mayoría significativa 42,5% indica que el nivel es Adecuado, del 
mismo modo, en el mismo análisis el reporte respecto a la satisfacción laboral el 40,7% 
indica que es de nivel Bueno o la satisfacción es alta; mientras que para el 38,89% la 
satisfacción alcanza al nivel Regular o Moderada, observando que el 20,3% son las 
personas que indican que la satisfacción es Malo o Baja satisfacción. El procedimiento de 
análisis estadístico, respecto a las variables sistema de gestión de la calidad y la satisfacción 
laboral, se determinó que la prueba se realizará con el método de chi cuadrada, de ahí que 
el reporte de los datos en la prueba de estimación de los parámetros el chi cuadrado de 
Wald es de 13,100 y con 1 grado de libertad y una significancia menor a 0,05 con la cual se 
rechaza la hipótesis nula determinando existe incidencia significativa del Sistema de Gestión 
de la Calidad en la Satisfacción laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 
2018. 
Dicho resultado, demuestra que el sistema de gestión de la calidad, es una variable 
que está asociado a los niveles de satisfacción o a la ausencia de esta, ya que al existir la 
significancia al 95% de confianza, se puede establecer la posibilidad de que incidan en la 
satisfacción laboral, como en el coeficiente de Nagelkerke que indica un 43,5% de influencia 
en la población analizada por ello, estos resultados se pueden refrendar con el aporte del 
estudio de Supera “El 45% de trabajadores” (2014) quien concluyó que las empresas que 
priorizan las condiciones de trabajo optimo y valoran el desarrollo laboral son aquellas que 
cuentan con un personal altamente capacitado y con disponibilidad de desarrollo. 
 
V. Conclusiones 
Mediante la prueba de regresión ordinal en la prueba de estimación de los parámetros el 
valor Chi-cuadrado de Wald es de 13,100 y con un grado de libertad y una significancia igual 
a 0,000295 es menor a 0,05 por tanto se rechaza a la hipótesis nula determinando que 
gestión de calidad incide significativamente en la Satisfacción laboral del personal de la 
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Anexo 2: Matriz de consistencia 
 
La aplicación del Sistema de gestión de la calidad en la satisfacción laboral del personal de la Municipalidad de San Isidro, Lima 2018 
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS DIMENSIONES E INDICADORES 
1.4.1. Problema general 
¿De qué manera el Sistema de 
gestión de la calidad incide en 
la satisfacción laboral del 
personal de la Municipalidad 
de San Isidro, Lima – 2018? 
 
1.4.2. Problemas específicos 
Problema específico 1 
¿De qué manera el Sistema de 
gestión de la calidad incide en 
el factor intrínseco de la 
satisfacción laboral del 
personal de la Municipalidad 
de San Isidro, Lima – 2018? 
Problema específico 2 
¿De qué manera el Sistema de 
gestión de la calidad incide en 
el factor extrínseco de la 
satisfacción laboral del 
personal de la Municipalidad 
de San Isidro, Lima – 2018? 
 
1.7.1. Objetivo general 
Determinar el nivel de 
incidencia del Sistema de 
gestión de la calidad en la 
satisfacción laboral del 
personal de la Municipalidad 
de San Isidro, Lima – 2018 
 
1.7.2. Objetivos específicos 
Objetivo específico 1 
Establecer el nivel de 
incidencia del Sistema de 
gestión de la calidad en el 
factor intrínseco de la 
satisfacción laboral del 
personal de la Municipalidad 
de San Isidro, Lima – 2018 
Objetivo específico 2 
Establecer el nivel de 
incidencia del Sistema de 
gestión de la calidad en el 
factor extrínseco de la 
satisfacción laboral del 
personal de la Municipalidad 
de San Isidro, Lima – 2018 
 
 
1.6.1. Hipótesis general 
Existe incidencia del Sistema 
de Gestión de la Calidad en la 
Satisfacción laboral del 
personal de la Municipalidad 
de San Isidro, Lima 2018 
1.6.2. Hipótesis específicas 
Hipótesis específica 1 
Existe incidencia del Sistema 
de Gestión de la Calidad en la 
Satisfacción laboral: factor 
intrínseco del personal de la 
Municipalidad de San Isidro, 
Lima 2018 
Hipótesis específica 2 
Existe incidencia del Sistema 
de Gestión de la Calidad en la 
Satisfacción laboral: factor 
extrínseco del personal de la 
Municipalidad de San Isidro, 
Lima 2018 
 
Variable 1. Operacionalización de la variable Sistema de gestión de la 
calidad 
Dimensiones indicadores ítems Escala Nivel Rango 
Sistemas Determinación del 
contexto interno y 
externo 












Adecuado: (9 – 
14) 
Bueno: (15 - 
20) 
Interrelaciones 3 
Identificación y atención 
de necesidades y 
expectativas 
4 
Actividades  Colaboración del 
personal 
5, 6 Inadecuado: (4 
– 8) 
Adecuado: (9 – 
14) 
Bueno: (15 - 
20) 
Actividades prescritas 7, 8 
Procesos  Definición de procesos 9 Inadecuado: (4 
– 8) 
Adecuado: (9 – 
14) 
Bueno: (15 - 
20) 
Medición de los 
procesos 
10 
Mejora en los procesos 11 
Coherencia con los 
objetivos de la entidad 
12 
Calidad  Generación de valor 13 Inadecuado: (4 
– 8) 
Adecuado: (9 – 
14) 
Bueno: (15 - 
20) 
Cumplimiento de la 
necesidad y expectativa 
14 
Valor percibido por el 
cliente 
15 




Operacionalización de la variable Satisfacción laboral 
Dimensiones indicadores ítems Escala Nivel/Rango 
Factores 
Intrínsecos  












(12 – 27) 
Mediano 
Satisfecho 
(28 – 44) 
Altamente 
satisfecho 
(45 – 60) 
Reconocimiento de logro 3, 4 
Trabajo en sí 5, 6, 7 
Responsabilidad 8, 9, 10 
Promoción y ascenso 11, 12 
Factores 
Extrínsecos 
Supervisión 13, 14 Poco 
satisfecho 
 (13 – 30) 
Mediano 
Satisfecho 
 (31 – 48) 
Altamente 
satisfecho 
 (49 – 65) 
Políticas generales de la 
Entidad 
15, 16 
Remuneración 17, 18 
Relaciones humanas 19, 20 
Seguridad en el empleo 21, 22 







TIPO Y DISEÑO POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS ESTADISTICA DE ANALISIS 
Tipo de estudio 
Siguiendo los aportes metodológicos de 
Valderrama (2017, p.38) se determina 
que se trata de un estudio básico, ya 
que se analiza las teorías que 
sustentan las variables con el propósito 
de incrementar los conocimientos de la 
misma mediante la prueba de hipótesis 
en el trabajo de campo, asimismo, se 
establece que las condiciones de 
análisis en este tipo de estudio son de 
naturaleza empírica, con la cual se 
busca el conocimiento con el propósito 
de generalizarlas 
Diseño 
Tomando los datos de Hernández, 
Fernández y Baptista, (2010), en el 
estudio se considera que es de diseño 
no experimental, transversal, 
correlacional causal, en la medida que 
se busca analizar las estructuras de 
dos variables teniendo como supuesto 
la posibilidad de incidencia entre ambos 
 
Para Vara (2015, p.261) la población 
vendría a ser el conjunto de cosas o 
sujetos que abarcan entre uno o más 
atributos en común. Se ubican en un 
territorio espacio y varían en el 
transcurrir del tiempo. 
En este estudio, la población 
estará conformada por todo el personal 
bajo el alcance del Sistema de Gestión 
de Calidad que tiene implantado la 
Municipalidad de San Isidro, 
conformándose por 62 servidores 
(trabajadores administrativos), 2018. 
Según Vara (2010, p.261) la muestra es 
la extracción de un conjunto de casos 
que son extraídos de la población, en 
donde fueron seleccionados por un 
algún método racional. Al ser una 
pequeña población de 62 servidores, la 
muestra será de forma censal o la 
totalidad de la población. 
 
Técnica. 
De acuerdo a los procedimientos de la 
metodología de la investigación de 
Hernández, Fernández y Baptista 
(2010) se aplica la técnica de la 
encuesta, dado que se trata de 
recolectar datos de un total de 54 
personas que conforman el estudio y 
por la característica de intervención se 
hace una sola vez, en consecuencia, el 
procedimiento que se ajusta es la 
técnica de la encuesta. 
 
2.4.2. Instrumento 
Los datos se recolectaron aplicando 
instrumentos construidos en base a la 
teoría expuesta y de acuerdo a las 
características de las unidades de 
análisis, así como de las condiciones 
del lugar del problema de investigación, 
por tanto las características de los 
instrumentos 
Estadística descriptiva 
En función a los procedimientos de 
operacionalización de variables, se 
utilizó la frecuencia descriptiva para 
establecer los niveles de cada variable y 
representarlos en tablas y figuras 
estadísticas, ya que se trata de 




Para la prueba de las hipótesis se utilizó 
el procedimiento de análisis de 
Regresión Logística Ordinal dado que 
las variables presentan tres niveles, las 
respuestas son ordinales, y el objetivo 
de la investigación es la determinación 
de la incidencia de la variable sistema 
de gestión de la calidad sobre la 
variable satisfacción laboral, para ello, 
se utilizó el tratamiento de datos 
mediante el software estadístico para 








Anexo 3: Instrumento de la variable independiente 
 
CUESTIONARIO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
Encuesta dirigida a los servidores que laboran en la Municipalidad de San Isidro y que están 




El presente cuestionario ha sido elaborado para conocer y evaluar el Sistema de Gestión de la calidad 
en la satisfacción laboral que genera el mencionado Sistema, para que sea respondido por Uds. 
Marcando las opciones de: 
 
Nunca (N) Casi nunca (CN) A Veces (AV) Casi siempre (CS) Siempre (S) 
1 2 3 4 5 
 
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 SISTEMAS N CN AV CS S 
1 
El responsable del proceso maneja eficazmente el contexto interno 
(gobernabilidad, estrategia, activos, etc.) y externo (normativas, temas 
políticos, tecnológicos, etc.) que asegura la continuidad del servicio 
1 2 3 4 5 
2 
Considera que la Política de Calidad de la entidad maneja lineamientos 
generales del contexto interno y externo de la organización 
1 2 3 4 5 
3 
Considera que existe interrelación organizada en los procesos del Sistema de 
Gestión de la Calidad 
1 2 3 4 5 
4 
Se identifican y se atienden a las necesidades y expectativas de las partes 
interesadas pertinentes (cliente, proveedor, trabajador, etc.) 
1 2 3 4 5 
 ACTIVIDADES N CN AV CS S 
5 El personal que le provee los suministros lo hace en forma oportuna. 1 2 3 4 5 
6 En las actividades que desarrolla el personal lo realiza colaborativamente 1 2 3 4 5 
7 
Las actividades del proceso se ejecutan de acuerdo a lo descrito en los 
procedimientos 
1 2 3 4 5 
8 
Las actividades del proceso cuando son alterados por influencias externas o 
internas estas son modificadas en el procedimiento oportunamente 
1 2 3 4 5 
 PROCESOS N CN AV CS S 
9 Considera que el procedimiento establecido cumple con su finalidad 1 2 3 4 5 
10 Considera que los procesos ejecutados son medidos para gestionar mejoras 1 2 3 4 5 
11 
Considera que existen ideas de mejoras en el proceso desde el inicio de su 
implementación 
1 2 3 4 5 
12 
Considera que los procesos proporcionan resultados coherentes con los 
objetivos de la entidad 
1 2 3 4 5 
 CALIDAD N CN AV CS S 
13 Considera que las actividades que realiza generan resultados esperados 1 2 3 4 5 
14 Considera que el proceso cumple con la necesidad y expectativa del cliente 1 2 3 4 5 
15 Considera que la calidad del servicio es de valor percibido para el cliente 1 2 3 4 5 





Anexo 4: Instrumento de la variable dependiente 
 
CUESTIONARIO DE LA SATISFACCIÓN LABORAL 
 
Encuesta dirigida a los servidores que laboran en la Municipalidad de San Isidro y que están 




El presente cuestionario ha sido elaborado para conocer y evaluar el Sistema de Gestión de la calidad 
en la satisfacción laboral que genera el mencionado Sistema, para que sea respondido por Uds. 
Marcando las opciones de: 
 
Nunca (N) Casi nunca (CN) A Veces (AV) Casi siempre (CS) Siempre (S) 
1 2 3 4 5 
 
SATISFACCIÓN LABORAL 
FACTORES INTRINSICOS N CN AV CS S 
1 Experimentas la sensación de logros que obtienes al hacer tu trabajo 1 2 3 4 5 
2 Se siente motivado y le agrada el trabajo que desarrolla 1 2 3 4 5 
3 Tu jefe reconoce y valora las aportaciones y desempeño de tu actividad laboral 1 2 3 4 5 
4 Tu jefe reconoce una buena ejecución de tu trabajo 1 2 3 4 5 
5 Te sientes bien con el tipo de tarea y actividades de tu puesto de trabajo 1 2 3 4 5 
6 Tienes libertad para organizar a tu manera las actividades que realizas 1 2 3 4 5 
7 Tu puesto de trabajo cuenta con tareas variadas, creativas y desafiantes 1 2 3 4 5 
8 Tienes participación en las decisiones del trabajo que realizas 1 2 3 4 5 
9 Te sientes participe de los éxitos y fracasos de las actividades de tu área 1 2 3 4 5 
10 Consideras que es importante el trabajo que desarrollas 1 2 3 4 5 
11 Recibe formación necesaria para desempeñar correctamente su trabajo 1 2 3 4 5 
12 La institución te brinda posibilidades de promoción y ascensos 1 2 3 4 5 
FACTORES EXTRINSICOS N CN AV CS S 
13 Cuenta con el apoyo de su jefe para el trabajo que realiza 1 2 3 4 5 
14 Considera que su jefe organiza, supervisa y dirige adecuadamente tu trabajo 1 2 3 4 5 
15 La entidad cumple con los convenios y leyes laborales 1 2 3 4 5 
16 Estás de acuerdo con las normas y política de la entidad 1 2 3 4 5 
17 Consideras que la remuneración que percibe está de acuerdo con su nivel formativo y aporte 
a la institución 
1 2 3 4 5 
18 Consideras que son buenas las condiciones salariales de la institución 1 2 3 4 5 
19 Considera que es cordial la relación laboral con su jefe 1 2 3 4 5 
20 Considera que recibe un trato de igualdad y justicia de la entidad 1 2 3 4 5 
21 Considera que existe un trato cordial con los compañeros de trabajo 1 2 3 4 5 
22 Su centro de trabajo dispone de las medidas de seguridad para superar riesgos contra 
accidentes, incendios y sismos 
1 2 3 4 5 
23 Su ambiente trabajo se mantiene limpio, higiénico y con salubridad 1 2 3 4 5 
24 La entidad le brinda los equipos y materiales necesarios para desarrollar adecuadamente su 
trabajo 
1 2 3 4 5 
25 Consideras que el ambiente de trabajo cumple con estándares adecuados para el 
desempeño de tu trabajo 






































































































































































Anexo 8: Base de datos de la variable independiente 
 
VARIABLE (V1): SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 SISTEMAS ACTIVIDADES PROCESOS CALIDAD  
N° C1 C2 C3 C4 TOTAL D1 C5 C6 C7 C8 TOTAL D2 C9 C10 C11 C12 TOTAL D3 C13 C14 C15 C16 TOTAL D4 Total 
1 3 3 3 4 13 4 5 5 4 18 4 3 4 4 15 4 4 3 4 15 61 
2 4 4 3 3 14 3 4 3 4 14 5 4 3 4 16 4 5 4 4 17 61 
3 4 5 2 3 14 4 3 5 3 15 5 4 3 4 16 4 5 4 4 17 62 
4 5 4 4 5 18 5 5 4 4 18 5 5 4 4 18 4 4 4 5 17 71 
5 4 4 4 4 16 3 4 4 4 15 4 5 5 4 18 4 4 4 5 17 66 
6 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 64 
7 4 3 4 4 15 3 4 5 5 17 3 3 4 4 14 5 5 4 4 18 64 
8 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 64 
9 4 3 4 4 15 4 5 3 4 16 5 4 3 4 16 4 4 5 5 18 65 
10 5 5 4 5 19 4 5 5 5 19 5 5 4 5 19 5 5 4 4 18 75 
11 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 80 
12 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 80 
13 4 5 5 5 19 5 5 5 4 19 5 5 5 5 20 4 5 4 4 17 75 
14 5 5 4 5 19 4 5 5 4 18 5 5 4 4 18 5 5 5 5 20 75 
15 5 4 5 4 18 3 4 4 4 15 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 69 
16 5 5 4 5 19 4 5 5 5 19 5 5 4 4 18 4 4 4 4 16 72 
17 4 4 4 4 16 4 4 4 3 15 4 3 3 3 13 4 4 4 4 16 60 
18 3 3 3 4 13 3 4 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 60 
19 4 4 4 3 15 4 5 4 3 16 5 4 3 3 15 4 3 4 3 14 60 
20 5 5 4 4 18 5 4 4 5 18 4 5 4 5 18 5 5 5 5 20 74 
21 4 5 5 4 18 5 5 5 5 20 4 5 5 5 19 4 5 4 5 18 75 
22 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 2 2 3 3 10 46 
23 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 69 
24 5 5 5 5 20 5 5 5 4 19 5 4 5 5 19 5 5 5 5 20 78 
25 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 5 5 4 5 19 5 5 5 5 20 79 
26 4 4 5 5 18 5 4 4 4 17 4 4 4 5 17 5 5 5 5 20 72 
27 5 4 3 4 16 3 4 4 3 14 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 62 
28 5 4 5 5 19 5 5 5 4 19 5 5 4 4 18 5 5 5 4 19 75 
29 4 3 3 5 15 4 5 4 4 17 4 3 3 4 14 4 3 4 3 14 60 
30 4 3 3 5 15 5 5 5 4 19 4 5 4 4 17 5 5 4 5 19 70 
31 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 65 
32 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 4 5 4 4 17 5 4 3 3 15 68 
33 5 4 4 5 18 5 5 4 4 18 5 5 5 5 20 5 4 4 5 18 74 
34 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 64 
35 5 5 5 4 19 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 4 5 4 17 76 
36 4 5 4 4 17 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 5 4 4 4 17 67 
37 3 3 3 3 12 2 2 3 3 10 3 2 3 3 11 3 3 2 2 10 43 
38 4 4 3 3 14 3 4 4 4 15 4 4 3 4 15 3 3 3 3 12 56 
39 5 5 5 5 20 5 4 5 1 15 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 75 
40 3 3 2 3 11 3 3 4 3 13 3 3 4 4 14 4 3 4 4 15 53 
41 4 5 4 3 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 64 
42 5 5 5 4 19 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 5 4 5 4 18 76 
43 4 5 5 5 19 4 5 5 5 19 5 5 5 5 20 5 5 4 5 19 77 
44 4 3 4 4 15 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 63 
110 
 
45 5 5 5 5 20 5 4 4 5 18 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 70 
46 5 5 5 5 20 5 5 5 5 20 4 5 4 4 17 5 5 5 5 20 77 
47 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 5 5 4 4 18 4 4 5 5 18 68 
48 4 5 5 4 18 4 4 5 5 18 5 5 4 5 19 5 5 4 4 18 73 
49 5 5 5 5 20 4 4 4 4 16 5 5 3 5 18 5 5 5 3 18 72 
50 5 5 5 5 20 4 4 5 5 18 5 5 4 5 19 5 5 5 5 20 77 
51 4 4 5 5 18 5 4 4 4 17 4 4 4 5 17 5 5 5 5 20 72 
52 5 4 4 4 17 3 4 4 3 14 4 4 4 4 16 4 3 4 4 15 62 
53 5 4 5 5 19 4 5 5 4 18 5 5 4 4 18 5 4 5 4 18 73 
































Anexo 9 Base de datos de la variable dependiente 
 
  VARIABLE (V2): SATISFACCIÓN LABORAL 
  FACTOR INTRÍNSICO FACTOR EXTRÍNSICO 
TOTAL V2 N° S1 S2 S3 S4 S5 S6 S7 S8 S9 S10 S11 S12 TOTAL E1 S13 S14 S15 S16 S17 S18 S19 S20 S21 S22 S23 S24 S25 TOTAL E2 
1 3 4 5 5 4 4 5 2 4 4 4 2 46 5 5 5 4 2 3 5 4 5 4 5 5 4 56 102 
2 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 54 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 56 110 
3 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 53 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 56 109 
4 4 4 5 5 4 3 3 3 3 5 3 1 43 4 5 3 3 2 2 5 5 5 3 5 5 5 52 95 
5 5 5 4 4 5 3 4 3 3 4 4 3 47 4 3 5 4 5 4 5 4 5 3 4 4 5 55 102 
6 4 4 3 3 4 3 4 2 3 5 3 2 40 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 3 45 85 
7 3 3 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 50 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 2 2 52 102 
8 4 4 3 3 4 3 4 2 3 5 3 2 40 3 3 3 3 2 4 4 4 4 4 4 4 3 45 85 
9 3 4 4 4 3 4 4 4 3 5 4 4 46 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 5 5 5 52 98 
10 5 5 4 4 5 3 4 3 5 5 5 4 52 5 5 4 4 3 3 5 4 5 5 5 5 5 58 110 
11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 125 
12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 125 
13 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 56 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 61 117 
14 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 55 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 59 114 
15 5 5 3 4 4 4 5 4 4 5 3 2 48 4 3 4 4 3 3 5 5 5 5 5 2 4 52 100 
16 3 3 2 2 3 4 4 4 4 5 3 2 39 4 3 4 4 1 4 4 4 5 4 5 4 4 50 89 
17 4 4 3 3 4 4 4 4 4 5 3 2 44 3 2 4 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 42 86 
18 5 4 2 2 4 5 3 5 5 5 3 1 44 3 4 3 3 2 3 4 3 5 4 5 3 4 46 90 
19 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 44 3 3 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 46 90 
20 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 5 3 52 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 56 108 
21 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 2 51 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 59 110 
22 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 32 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 34 66 
23 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 46 4 4 4 4 1 1 4 4 4 2 5 5 4 46 92 
24 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 58 5 5 5 5 3 4 5 5 4 5 5 5 5 61 119 
25 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 55 4 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 5 60 115 
26 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 3 50 4 5 5 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 55 105 
27 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 45 4 4 3 3 3 3 4 3 4 3 5 5 5 49 94 
28 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 2 55 4 4 5 4 4 3 3 3 4 5 5 5 4 53 108 
29 3 3 3 3 3 4 2 4 4 4 3 2 38 4 3 4 4 2 3 3 3 4 2 4 4 3 43 81 
30 3 3 3 2 3 3 4 4 4 5 4 2 40 2 3 4 4 3 3 3 3 4 4 5 5 5 48 88 
31 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 45 3 4 3 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 43 88 
32 5 5 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 45 5 5 3 3 1 1 4 3 4 3 4 3 3 42 87 
33 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 58 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 61 119 
34 5 5 1 1 5 5 4 3 4 5 3 1 42 1 1 4 4 2 4 1 4 5 3 4 4 4 41 83 
35 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 3 52 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 60 112 
36 4 5 5 5 4 4 3 4 5 5 5 4 53 3 3 5 5 3 3 5 5 5 5 5 5 5 57 110 
37 3 3 3 3 3 4 2 3 3 4 3 3 37 3 4 4 3 2 2 3 3 3 4 4 3 3 41 78 
38 3 3 2 2 4 4 3 3 3 3 3 1 34 3 3 3 3 2 2 4 3 3 3 3 4 4 40 74 
39 5 4 3 3 4 1 3 4 4 5 4 1 41 4 2 4 3 4 3 3 1 2 3 3 4 3 39 80 
40 3 3 3 3 3 4 2 3 3 4 3 1 35 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 2 3 38 73 
41 3 3 3 3 4 3 3 3 4 4 2 1 36 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 4 43 79 
42 4 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 55 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 61 116 
43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 59 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 61 120 
112 
 
44 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 48 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 52 100 
45 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 1 54 5 5 5 5 4 4 5 5 5 3 5 4 4 59 113 
46 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 57 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 61 118 
47 3 3 3 3 5 4 4 2 3 5 4 2 41 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 56 97 
48 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 2 53 5 5 5 5 4 4 5 3 5 4 5 5 5 60 113 
49 3 3 1 1 3 3 2 5 5 5 3 1 35 1 1 3 3 1 1 4 1 4 4 4 4 5 36 71 
50 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 3 55 4 5 5 4 3 4 5 5 4 5 5 4 5 58 113 
51 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 3 50 4 5 5 5 3 4 4 4 5 4 4 4 4 55 105 
52 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 47 4 4 4 4 3 3 4 3 4 3 5 5 5 51 98 
53 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 2 54 4 4 5 4 4 3 3 3 4 5 5 5 4 53 107 
























Anexo 11: Constancia de registro del titulo 
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